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RESUMEN

El propésito de esta investigacion fue evaluar la gestion administrativa del
Seguro Social Campesino Rancho Viejo de Chone, la misma que se llevo a cabo
a través de los objetivos especificos, teniendo en primer lugar dentro de la
indagacién identificar los procesos de los servidores publicos en la gestion
administrativa del Seguro Social Campesino de Rancho Viejo, por ende este
objetivo ayudd a conocer las funciones del personal que labora en el dispensario,
consecutivamente en segundo lugar se aplican instrumentos para la evaluaciéon
de la calidad del servicio en la gestion administrativa del Seguro Social
Campesino de Rancho Viejo, la cual se conoci6 por parte del doctor encargado
del dispensario que para mejoramiento de la misma se habian implementado
métodos de verificacién de cumplimiento para los servidores publicos, ademas
se han efectuado sistemas con la finalidad de ascender la calidad del servicio.
No obstante, cabe recalcar que el dispensario tiene inconvenientes en cuanto a
la falta de medicamentos. También, se les realiz6 a los afiliados una encuesta
por lo que es de vital importancia mencionar que contribuyeron a ayudar con la
investigacion y a su vez a manifestarse sobre la gestion administrativa del
dispensario. Y finalmente se propone realizar un plan de mejoras con estrategias
gue contribuyan al mejoramiento de la gestion administrativa del Seguro Social
Campesino de Rancho Viejo.

PALABRAS CLAVES

Administracion de la seguridad social, sector rural.
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ABSTRAC

The purpose of this research was to evaluate the administrative management of
the Rural Social Security Farm Rancho Viejo de Chone, which was carried out
through the specific objectives, having first of all in the investigation identify the
processes of public server in the administrative management of the Rural Social
Security of Rancho Viejo, therefore this objective helped to know the functions of
the personnel that works in the dispensary, consecutively in second place,
instruments are applied for the evaluation of the quality of the service in the
administrative management of the Social Insurance Farmer of Rancho Viejo,
which was known by the doctor in charge of the dispensary for the improvement
of the same methods of verification of compliance for public servers had been
implemented, in addition systems have been made in order to promote the quality
of the service. However, it should be noted that the dispensary has problems in
terms of lack of medication. Also, a survey was apply to the affiliate, so it is of
vital importance to mention that they contributed to help with the investigation and
in turn to demonstrate about the administrative management of the dispensary.
And finally, it is proposed to carry out an improvement plan with strategies that
contribute to the improvement of the administrative management of the Rural
Social Security of Rancho Viejo.

KEY WORDS

Social segurity administration, rural sector.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

Segun la Constitucion del Ecuador (2008) de acuerdo al Art. 32 sefala que la
salud es un derecho que garantiza el Estado, cuya realizacion se vincula al
ejercicio de otros derechos, entre ellos el derecho al agua, la alimentacion, la
educacion, la cultura fisica, el trabajo, la seguridad social, los ambientes sanos
y otros que sustentan el buen vivir. El Estado garantizara este derecho mediante
politicas econémicas, sociales culturales, educativas y ambientales; y el acceso
permanente, oportuno y sin exclusion a programas, acciones y servicios de
promocién y atencién integral de salud, salud sexual y salud reproductiva. La
prestacion de los servicios de salud se regira por lo principios de equidad,
universalidad, solidaridad, interculturalidad, calidad, eficiencia, eficacia,

precaucion y bioética, con enfoque de género y generacional.

De acuerdo el Plan de Desarrollo Nacional “Toda una Vida”, (2017-2021) asi el
Objetivol: Garantizar una vida digna con iguales oportunidades para todas las
personas, nuevamente, se reitera la pertinencia territorial, cultural y poblacional
de los servicios sociales, sobre todo en los temas de vivienda, salud o educacion.
Se de manda garantia de salud de manera inclusiva e intercultural, con énfasis
en la tenciébn preventiva, el acceso a medicamentos, la salud sexual y
reproductiva, la salud mental; impulsando el desarrollo permanente de la ciencia
e investigacion. Concomitante a la salud, en los diferentes dialogos ciudadanos
se sefiala la probleméatica de la mal nutricién, que comprende trastornos como la
desnutricién, la obesidad y el sobrepeso, los cuales tienen implicaciones en los
habitos y practicas culturales, que deben ser prevenidas con campafas de

informacion permanente sobre los alimentos que se consumen.

Segun el diario (El Comercio, 2018) manifiesta que se debate intensamente en
el pais, al igual que en el resto del mundo, sobre el modelo mas adecuado para
las prestaciones de servicios de salud y sobre todo de pensiones jubilares. Los
cambios se deben al aumento de la expectativa de vida y a los modelos

disruptivos en los mercados laborales, en cuanto a las prestaciones de salud, el



afiliado tiene que esperar dias, semanas o0 meses, dependiendo de la

especialidad.

En Ecuador existen unidades dedicadas a brindar atencion para la salud de los
seres humanos, estdn son los hospitales civiles puablicos y el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS). Asi es que interviene el IESS
ofreciendo su servicio a los trabajadores publicos y privados, por lo tanto, esta
institucion ha implementado centros de salud en las zonas rurales del pais, los
cuales se denominan Seguro Social Campesino, para también beneficiar a las
personas que se dedican a actividades agricolas.

De acuerdo con (Caldas, Carrion y Heras, 2017) indican que toda empresa
necesita en su funcionamiento diario, ya sea por exigencias legales o por propia
organizacion interna, llevar a cabo una serie de procesos que se reflejan en la
documentacion administrativa. La gestion administrativa se encarga de que
dicho proceso se haga de manera eficaz y eficiente, para lo que ha de cumplir

una serie de premisas.

En Manabi se encuentra diversos tipos de instituciones publicas, ubicadas en los
diferentes cantones de la provincia, dichas organizaciones se dedican a brindar
servicios publicos a la sociedad en general tales como la educacion, salud,
energia eléctrica, agua potable, entre otras. Sin embargo, la gestidn
administrativa es desconocida para la ciudadania, siendo de vital importancia,
desarrollar métodos y técnicas que permitan evaluar los lineamentos

gubernamentales.

De acuerdo el diario (El Universo, 2017) Clara, afiliada al Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social (IESS) y que cuenta con un seguro corporativo de asistencia
médica, consiguid en un dia la consulta en traumatologia en un prestador de
servicio de salud de su seguro privado, luego de intentar obtenerla por dos
meses en las unidades del IESS. Recurrié a ese servicio privado que, aunque
tiene un costo, lo considera “rapido y mejor”. Como ella los empleados que tiene
un seguro privado prefieren usarlo, especialmente si es por citas o de control de
enfermedades de menor complejidad. Si es un mal grave suelen buscar al IESS

o al Ministerio de Salud, si no son asegurados.



Para (Cardoso, 2013) la evaluacion permite medir los resultados e impactos
alcanzados, describir el proceso desarrollado, explicar sus determinantes y
condicionantes, y calificar su grado de efectividad; para decidir si conviene seguir
aplicandola, con o sin modificaciones, 0 amerita su terminacion o sustitucion. De
esta manera se conoce, con qué calidad se esta realizando cada una de las
actividades que tiene encomendada la institucion, para esto es de vital
importancia la intervencion en estas para denotar su funcionamiento ya que a
través de dicha evaluacion se refleja el cumplimiento o incumplimiento de sus
actividades acorde a lo establecido, para determinar si aquellos servicios son

buenos o malos.

En el cantdén Chone existen algunas instituciones publicas en el cual se localiza
el Seguro Social Campesino el mismo que brinda servicios de salud. Sin
embargo, de acuerdo a comentarios informales de los afiliados del sitio Rancho
Viejo se percibe la insatisfaccidon que existe; puesto que los mismos se acercan
en horas de la mafiana para coger su respectivo turno y luego ser atendidos, no
obstante, cabe recalcar que el seguro agenda veinte turnos diarios pero sin
embargo, los afiliados se sienten molestos por el tiempo de espera al ser
atendido en esta institucion, este tipo de establecimiento publico es importante
para el sitio, por lo tanto, la gestion administrativa de esta entidad debe ser eficaz

para asi poder ofrecer un mejor servicio en la atencion médica a los afiliados.
En base a esta problemética se plante la siguiente interrogante:

¢, Coémo mejorara el servicio del Seguro Social Campesino en el sitio Rancho

Viejo “Chone” con la evaluacién de la gestion administrativa?



1.2. JUSTIFICACION

La Ley Orgéanica de Salud (2006) en el Art. 7 sobre los derechos y deberes de
las personas y del Estado en relacién con la salud indica que toda persona, sin
discriminacion por motivo alguno, tiene en relacion a la salud, el derecho a ser
atendida inmediatamente con servicios profesionales de emergencia, suministro
de medicamentos e insumos necesarios en los casos de riesgo inminente para
la vida, en cualquier establecimiento de salud publico o privado, sin requerir

compromiso econdmico ni trdmite administrativo previo.

Esta investigacion influye en el ambito social, porque brinda informacion a la
institucion prestadora del servicio y poder conocer las falencias del servicio que
permiten tomar decisiones dirigidas a ofrecer un servicio eficaz y asi asegurar la
satisfaccion de los pobladores del sitio Rancho Viejo, en este ambito la institucion
trabaja en el mejoramiento de la gestién administrativa del servicio brindado, lo

cual beneficia a los afiliados.

Econdmicamente, favorece a los afiliados ya que al recibir un servicio médico de
calidad con calidez tomaran la decision de hacerse atender en el subcentro y de
esta forma se ahorraran recursos economicos y tiempo al asistir a instituciones
de salud privada o médicos particulares, con base a la informacion rescatada en
la investigacion dirigida a ofrecer un mejor servicio de salud, y es asi que se ve
reflejado el beneficio de los afiliados en cuanto la satisfaccion del servicio de

atencion meédica que brinda el Seguro Social Campesino del sitio Rancho Viejo.
1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Evaluar la gestion administrativa con propuesta de mejora incluida para el
mejoramiento de la calidad del servicio de atenciobn médica que brinda el Seguro

Social Campesino en el sitio Rancho Viejo “Chone”



1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar los procesos de los servidores publicos en la gestion
administrativa del Seguro Social Campesino de Rancho Viejo.

e Aplicar instrumentos para la evaluacion de la calidad del servicio en la
gestion administrativa del Seguro Social Campesino de Rancho Viejo.

e Proponer un plan de mejoras con estrategias que contribuyan al
mejoramiento de la gestion administrativa del Seguro Social Campesino

de Rancho Viejo.
1.4. HIPOTESIS, PREMISAS Y/O IDEAS A DEFENDER

La calidad del servicio del Seguro Social Campesino del sitio Rancho Viejo

“Chone” mejorara con la evaluacion de la gestién administrativa.
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2.1. EVALUACION

Para Peersman (2014) la evaluacién se basa en una combinacién de hechos y
valores (principios, atributos o cualidades que se consideran intrinsecamente
buenos, deseables, importantes y de utilidad general, para calibrar el mérito de

una intervencion).

Mientras, Martinez (2015) indica que evaluar implica determinar los criterios del
mérito de lo que se pretende evaluar, los cuales nos van a permitir comprobar la
realizacion. La evaluacion aporta datos objetivos y valoraciones que deben

ayudar a la toma de decisiones de cambios y mejoras de lo evaluado.

Ademas, Puig citado por Otero (2015) agrega que la evaluacién es un término
amplio que implica un proceso de recogida de informacién sobre los

conocimientos y actuaciones de los aprendientes con el fin de tomar decisiones.

Las evaluaciones que se desarrollen en cualquier contexto deben ser
preliminarmente efectiva, a fin de encontrar los problemas en dichas
investigaciones, por ende, para la ejecucion de las mismas estas tienen que ser
disefiadas en concordancia con lo que se desea evaluar, puesto que ayudara a
comprobar los inconvenientes contradictorios y de esta forma alcanzar los
objetivos planteados. Ademds, la evaluacion es de vital importancia para
contrastar y advertir sobre los posibles problemas que se puedan presentar, con

el propdsito de que los investigadores tomen decisiones asertivas.
2.2. GESTION

Castafieda y Vasquez (2016) establecen que la gestion, es la segunda funcion
de una organizacion después del proceso de planeacion, la cual basada en este,
dirige los recursos y ejecuta las acciones que llevan al logro de los objetivos

predeterminados.

De acuerdo con Agudelo et al. (2016) en el area de gestion se desarrollan

procesos que conlleva a la vinculacion de un personal que responda a las



necesidades de la organizacion y que ayuden al cumplimiento de la misién, vision

y objetivos organizacionales establecidos. A continuacién, se describen dichos

procesos.

Andlisis y disefio de puestos: este es un procedimiento sisteméatico de
reunir y analizar informacién de aspectos como: las tareas a realizar, los
requerimientos especificos, el contexto en que las tareas se realizan y el
tipo de persona que debe contratarse para la posicion.

Seleccidn, contratacion e induccion de personal: la seleccién es un
proceso en el cual se desarrollan una serie de procedimientos especificos
gue son empleados para tener argumentos de los cuales son los
solicitantes que deben ser contratados por la organizacion.

Formacion y desarrollo: en ocasiones, no todos los nuevos colaborares
poseen todas las habilidades requeridas para un buen desempefio en la
organizacién, razon por la cual se hace necesario haya orientacion y
formacion ellos, lo que permitiria se aumente la aptitud positiva del
personal.

Evaluacion del desempefo: este proceso consiste en evaluar no solo
el desenvolvimiento general del colaborador, sino que se debe hacer una
evaluacion del desempefio del cargo, del comportamiento del rol de quien
ocupa el cargo debe tenerse presente que el desempefio del cargo es
situacional y ello varia de persona a persona y de diversos factores que
influyen en dicho desempefio.

Higiene laboral: ello se refiere a las condiciones ambientales de trabajo
garantes del bienestar y de la salud fisica y mental de todos los

colaboradores.

La gestién dentro de las organizaciones son actividades transcendentales que

se llevan a cabo para el éxito de las mismas, también son quienes conducen los

recursos para alcanzar los objetivos de las empresas. Uno de los causales mas

esenciales de la entidad son los trabajadores y para esto debe existir el

direccionamiento por parte del lider, y es asi que gestion es asumir y llevar las

responsabilidades sobre un proceso.



2.3. ADMINISTRACION

La administracion es un fendmeno universal en el mundo moderno, cada
organizacion, cada empresa requieren toma de decisiones, coordinacion de
multiples actividades. Las organizaciones exitosas, sean grandes o pequefas,
prestan mucha atencion a qué tan bien se estan comportando (Baldeos, 2015).

La administracién consiste en dirigir los recursos materiales y humanos hacia los
objetivos comunes de la organizacion. Este proceso se ha dividido de modo
tradicional en diversas actividades de gran alcance. El aspecto mas técnico y
analitico de la administracion abarca la fijacion de un objetivo para la
organizacion, la planeacion de actividades internas que permitan alcanzar los
objetivos y el control de esas actividades de manera que los resultados finales

sean los deseados (Ortiz y Torres, 2010).

Segun la Constitucion del Ecuador (2008) en el Art. 227.- La administracion
publica constituye un servicio a la colectividad que se rige por los principios de
la eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion, coordinacion,

participacion, transparencia y evaluacion.

La administracion en las empresas se ve reflejada en el comportamiento de las
mismas, ademas de la conduccion de ellas. Las organizaciones buscan obtener
el maximo beneficio (sociales, econdmicos, tecnoldgicos) con ayuda de los
trabajadores puesto que son ellos el pilar fundamental para que las compafias
funcionen y se lleven a cabo directrices establecidas dentro de ellas y se pueden

alcanzar los objetivos de las empresas publicas.
2.4. GESTION ADMINISTRATIVA

De acuerdo a Mendoza (2017) la gestibn administrativa tiene un caracter
sistematico, al ser portadora de acciones coherentemente orientadas al logro de
los objetivos a través del cumplimiento de las funciones clasicas de la gestion en

el proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar.



La gestiobn administrativa en una empresa es uno de los factores mas
importantes cuando se trata de manejar un programa académico debido a que

de ella dependera el éxito que tenga dicha empresa (Camacho, 2014).

Segun Bachenheimer (2016) citado por Ocampo y Valencia (2017) definen a la
gestion administrativa como el proceso de toma de decisiones realizado por los
organos de direccion, administracion y control de una entidad, basado en los

principios y métodos de administracion, en su capacidad corporativa.

Sin importar que tan grande sea la entidad siempre se va a necesitar de la
implementacién adecuada de la administracion, para evitar perder una gran
oportunidad de crecimiento, no obstante, numerosas organizaciones han llegado
a liderar el mercado, manteniéndose en un buen puesto para la competencia. Es
por esto que la administracion en las empresas es el eje principal para el éxito
de cada una de ellas, en la cual consiste en planear, organizar, ejecutar y

controlar tanto al trabajo individual como colectivo de los trabajadores.
2.4.1. OBJETIVOS DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

e Mejorar los procesos, con el proposito de optimizar el desempefio.

e Optimizar los servicios que la empresa entrega, con el fin de asegurar el
cumplimiento de los objetivos.

e Generar control en los procesos internos y externos.

e Evaluar las actividades de la empresa.

e Extender la oferta de servicios o productos (Guzman, 2014).
Para Ocampo y Valencia (2017) son objetivos de la gestion administrativa:

e Mejorar la productividad, sostenibilidad y competitividad, asegurando la
viabilidad de la empresa u organizacién a largo plazo.

e Proporcionar productos y servicios de calidad y maximizar las ventas.

e Desarrollar la responsabilidad en el bienestar de la sociedad.

e Estar gestionada de acuerdo con el interés de los accionistas.
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Determinar las necesidades internas de informacion, relativas a las
funciones, actividades y procesos administrativos de la organizacion y a
su satisfaccion.

Perfeccionar el flujo organizacional de la informacién y el nivel de
comunicacion.

Manejar eficientemente los recursos organizacionales de informacion,
mejorar las inversiones sucesivas en los mismos y mejorar su
aprovechamiento.

Garantizar la calidad de los productos de la organizacién y asegurar su
diseminacion efectiva.

Determinar las necesidades de informacion externa de la organizacion y

satisfacerlas.

2.4.2. CARATERISTICAS DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

De acuerdo con Coello (2014) las caracteristicas de la gestién administrativa son:

Sistema Estructurado.

Estudia y Analiza la Organizacion.

Evidencia areas problematicas dentro de la empresa
Incluye a la planificacién para su aplicacion y desarrollo.

Formula programas.

Para Delgado y Ena (2008) citado por Roque (2016) expresa que las

caracteristicas de la gestion administrativas son las siguientes:

Universalidad. Manifiestan que el fendmeno administrativo se da donde
quiera que existe un organismo social, es el proceso global de toma de
decisiones orientado a conseguir los objetivos organizativos de forma
eficaz y eficiente, mediante la planificacion, organizacién, direccion
(liderazgo) y control. Es una ciencia que se basa en técnicas viendo a
futuro, coordinando cosas, personas y sistemas para lograr, por medio de
la comparacién y jerarquia un objeto con eficacia y eficiencia. La toma de
decisiones es la principal fuente de una empresa para llevar a cabo

buenas inversiones y excelentes resultados. Porque en €l tiene siempre
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gue existir coordinaciones sistematicas de los medios. La administracion
se da por lo mismo en el estado, en el ejército, en la empresa, en las
instituciones educativas, en una sociedad religiosa, etc. Y los elementos
esenciales en todas esas claves de administracion seran los mismos,
aungue légicamente existan variantes accidentales.

Especificidad. La administracion va siempre enlazada con otras ramas
de categoria diferentes, sin embargo, la administraciébn es una ciencia
especifica y heterogénea a las ramas que la acompafian. Puede ser un
magnifico ingeniero de produccion y un pésimo administrador. La
administracion tiene particularidades Unicas lo cual nos permite identificar
entre otras ciencia y técnica. Que la administracion se auxilie de otras
ciencias y técnicas, tiene caracteristicas propias que le proporcionan su
caracter especifico, es decir, no puede confundirse con otras disciplinas.
Unidad temporal. Afirman que a pesar que se distingan las etapas, fases
y elementos del fendmeno administrativo, este es Unico y, por lo mismo,
en todo momento de la vida de una empresa se estdn dando, en mayor o
menor grado, todos o la mayor parte de los elementos administrativos.
Asi, al hacer los planes, no por eso se deja de mandar, controlar, de
organizar y planificar.

Unidad jerarquica. Afirman que cuando todos tienen caracter de jefes
en un organismo social, participan de distintos grados y modalidades, de
la misma administracion. Asi en una empresa forman un solo cuerpo
administrativo, desde el gerente general, hasta el ultimo mayordomo.
Valor instrumental. La administracion es un medio para alcanzar un fin,
es decir se utiliza en los organismos sociales para lograr en forma
eficiente los objetivos establecidos.

Amplitud de ejercicio. Se amplifica en todos los niveles de un organismo
formal, por ejemplo: presidentes, gerentes, supervisores, ama de casa,
etc.

Interdisciplinariedad. Manifiestan que la administracion hace uso de los
principios, procesos, procedimientos y métodos de otras ciencias que

estan relacionadas con la eficiencia en el trabajo. Esta relacionada con
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matematicas, estadistica, derecho, economia, contabilidad, sociologia,
filosofia, antropologia, ciencia politica.
Flexibilidad. Los principios técnicos administrativos se pueden adaptar a

las diferentes necesidades de la empresa o grupo social.

2.4.3. PROCESO DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

Ocampo y Valencia (2017) expresan que los procesos de la gestion

administrativa son los siguientes:

Planeacion: es el conjunto ordenado de pasos que permite definir los
objetivos de una organizacion, las politicas y estrategias que dirigiran la
adquisicién, uso y disposicion de recursos para cumplir dichos objetivos.
Organizacion: es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la
autoridad y los recursos. Se trata de determinar que recurso y que
actividades se requieren para alcanzar los objetivos de la organizacion.
Direccidn: ejecucion diaria de las actividades detalladas, teniendo como
caracteristicas el conducir al elemento humano hacia la eficiencia
productiva, encaminar a los empleados al espiritu de cooperacion, inspirar
confianza en el trabajo, estimular el trabajo individual y colectivo y
conectar diversas actividades, recurso y personal adecuado.

Control: los gerentes no pueden saber en realidad si sus unidades
funcionan como es debido hasta haber evaluado qué actividades se han

realizado y haber comparado el desempefio real con la norma deseada.

Moreira et al., establecen que los procesos de la gestion administrativa son los

siguientes:

Planificacién: que consiste en poner en practica los procedimientos
cientificos mediante la implantacion de método.

De preparacion: seleccionado cientificamente a los docentes de acuerdo
a sus aptitudes para prepararlos y pueden rendir mas y su perfil como
maestro sea de calidad. Asi mismo preparara el material acorde a la

especializacion y las exigencias del centro.
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e De control: son las actividades para la certificacion del mismo y ver si
esta ejecutandose de acuerdo a las normas establecidas y segun el plan
previsto.

e De ejecucion: distribuyendo diferencialmente las atribuciones vy
responsabilidades a cada departamento para que la ejecucién del trabajo

sea eficiente y de calidad.
2.5. SERVICIO PUBLICO

Los servicios publicos son bienes insustituibles, necesidades esenciales de la
poblacion ligadas a la existencia, calidad y dignidad de la vida humana vy, en

consecuencia, derechos fundamentales (Matias, 2015).

Fernandez (2002) citado por Renddn (2015) expresa que el servicio publico es
toda actividad técnica destinada a satisfacer una necesidad de caracter general,
cuyo cumplimiento uniforme y continuo deba ser permanentemente asegurado,
regulado y controlado por los gobernantes, con sujecion a un mutable régimen
juridico exorbitante del derecho privado, ya por medio de la administracion
publica, bien mediante particulares facultades para ello por autoridad
competente, en beneficio indiscriminado de toda persona.

Segun la LOSEP (2017) en el Art. 2.- de los objetivos indica que el servicio
publico y la carrera administrativa tiene por objetivo propender al desarrollo
profesional, técnico y personal de las y los servidores publicos, para lograr el
permanente mejoramiento, eficiencia, eficacia, calidad, productividad del Estado
y de sus instituciones, mediante la conformacion, el funcionamiento y desarrollo
de un sistema de gestion del talento humano sustentado en la igualdad de

derechos, oportunidades y la no discriminacion.

Los servicios publicos desempefian un papel fundamental en la sociedad, ya que
mediante estas se otorgan bienes para satisfacer las necesidades de la
ciudadania, por tanto, quienes estan a cargo de liderarlas deben tener en cuenta
gue es indispensable fomentar la igualdad ya que, son derechos fundamentales

de la nacionalidad recibir diversos servicios dirigidos por el Estado.
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2.6. SERVIDOR PUBLICO

De acuerdo a la LOSEP (2017) en el Art. 4.- las servidoras y servidores publicos
todas las personas que en cualquier forma o a cualquier titulo trabajen, presten

servicios o ejerzan un cargo, funcién o dignidad dentro del sector publico.

La Constituciéon del Ecuador (2015) expresa en su Art. 229.- Seran servidoras o
servidores publicos todas las personas que en cualquier forma o a cualquier titulo
trabajen, presten servicios o ejerzan un cargo, funcion o dignidad dentro del

sector publico.

Los derechos de las servidoras y servidores publicos son irrenunciables. La ley
definira el organismo rector en materia de recursos humanos y remuneraciones
para todo el sector publico y regulara el ingreso, ascenso, promocién, incentivos,
régimen disciplinario, estabilidad, sistema de remuneracion y cesacion de
funciones de sus servidores. La remuneracion de las servidoras y servidores
publicos sera justa y equitativa, con relacion a sus funciones, y valorara la
profesionalizacion, capacitacion, responsabilidad y experiencia (Constituciéon del
Ecuador, 2015).

Los servidores publicos son personas que trabajan o prestan sus servicios al
Gobierno, en la cual debe existir un enorme compromiso por parte de ellos, lo
gue equivale a decir que los servidores publicos tienen que concentrar su trabajo
ya que, no es de beneficio para una sola institucion sino para el Estado que estas
personas realicen un acuerdo para ejecucion de una obra en particular por lo que

se espera que los mismos realicen sus actividades de manera eficiente.
2.6.1. REQUISITOS PARA EL INGRESO AL SECTOR PUBLICO

La LOSEP (2017) sefiala en su Art. 5.- Requisitos para el ingreso. — Para

ingresar al servicio publico se requiere:

a) Ser mayor de 18 afios y estar en el pleno ejercicio de los derechos
previstos por la Constitucion de la Republica y la Ley para el desempefio

de una funcion publica;
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b) No encontrarse en interdiccion civil, no ser el deudor al que se siga
proceso de concurso de acreedores y no hallarse en estado de insolvencia
fraudulenta declarada judicialmente.

c) No estar comprendido en alguna de las causales de prohibicion para
ejercer cargos publicos;

d) Cumplir con los requerimientos de preparaciéon académica y demas
competencias exigibles previstas en la Ley y su Reglamento;

e) Haber sufragado, cuando se tiene obligacion de hacerlo, salvo las causas
de excusa previstas en la Ley;

f) No encontrarse en mora del pago de créditos establecidos a favor de
entidades y organismos del sector publico, a excepcién de lo establecido
en el Articulo 9 de la presente Ley;

g) Presentar la declaracion patrimonial juramentada en la que se incluira lo

siguiente:
g.1.- Autorizacion para levantar el sigilo de sus cuentas bancarias;
g.2.- Declaracion de no adeudar mas de dos pensiones alimenticias; vy,

g.3.- Declaracion de no encontrarse incurso en nepotismo, inhabilidades o
prohibiciones previstas en la Constitucibon de la Republica y el

ordenamiento juridico vigente.

h) Haber sido declarado triunfador en el concurso de mérito y oposicion,
salvo en los casos de las servidoras y servidores publicos de eleccion
popular o de libre nombramiento y remocion; e.

i) Los demés requisitos sefialados en la Constitucién de la Republica y la

Ley.

Exceptuandose los casos especificos y particulares que determina la Ley. Las
instituciones publicas sujetas a esta Ley, garantizaran que los procesos de
seleccidn e incorporacion al servidor publico, promuevan politicas afirmativas de
inclusion a grupos de atencion prioritaria, la interculturalidad y, la presencia
paritaria de hombres y mujeres en los cargos de nominacion y designacion
(LOSEP, 2017).
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Las personas extranjeras residentes en el Ecuador podran prestar sus servicios
en calidad de servidoras o servidores publicos en asuntos en los cuales por su
naturaleza se requiera contar con los mismos, sin perjuicios de la aplicacion de
los convenios bilaterales de reciprocidad que rijan esta mataria, previo informe y
de ser el caso el permiso de trabajo otorgado por el Ministerio del Trabajo. Para
ocupar puestos de carrera, deberan tener una residencia en el pais de al menos
5 afios y haber cumplido el respectivo concurso de méritos y oposicion (LOSEP,
2017).

En caso de requerirse la contratacion de personas extranjeras, la autoridad
nominadora, previo informe motivado de la unidad de administracion del talento
humano solicitara la respectiva autorizacion del Ministerio del Trabajo (LOSEP,
2017).

De acuerdo al Reglamento General a la Ley Organica del Servicio Publico (2017)
en el Art. 3.- Del ingreso. — Para ocupar un puesto en el servicio publico, debe
cumplirse con los requisitos establecidos en el articulo 5 de la LOSEP, a cuyo

efecto las personas deben cumplir con lo siguiente:

1. Presentar la certificacion de no tener impedimento legal para ingresar al
servicio publico emitida por el Ministerio de Relaciones Laborales, la cual
comprendera:

a. No haber sido sancionado con destitucion por el cometimiento de
delitos de cohecho, peculado, concusién, prevaricato, soborno,
enriquecimiento ilicito y en general, por defraudacién y mal manejo
de fondos y bienes publicos;

b. No haber sido condenado por: delitos aduaneros, trafico de
sustancias estupefacientes o psicotrépicas, lavado de activos,
acoso sexual, explotacion sexual, trata de personas, trafico ilicito o
violacion;

2. Declaracién juramentada en la que conste no encontrarse incurso en
causales legales de impedimento, inhabilidad o prohibicion para el

ejercicio vigente, la cual se hara constar en la respectiva accién personal;
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3. Presentar la correspondencia declaracién patrimonial juramentada ante
Notario en la que constara, ademas, en caso de encontrarse en mora de
obligaciones para con el sector publico, legalmente exigibles, el detalle de
la deuda con el convenio de pago suscrito, entre la persona que aspira
ocupar un puesto en el sector publico y la institucion en la cual mantiene
la obligacion y sefalar el lugar de su domicilio y residencia.

4. Los ciudadanos extranjeros deberan cumplir a mas de los requisitos
establecidos en el articulo 5 de la LOSEP, con los requisitos establecidos
por Ministerio de Relaciones Laborales para el efecto y lo dispuesto en

este Reglamento General.

A mas de los requisitos establecidos en esta disposicion, las UATH no solicitaran
otro u otros documentos, salvo los que se encuentren establecidos en otros
cuerpos legales en razén de la naturaleza de los puestos (Reglamento General
a la Ley Organica del Servicio Publico, 2017).

En el caso de renovacion de contratos de servicios ocasionales, no se solicitara
la presentacion de los documentos sefialados en los incisos anteriores

(Reglamento General a la Ley Orgéanica del Servicio Publico, 2017).

El Ministerio de Relaciones Laborales mantendra un registro actualizado en el
cual consten los impedimentos y prohibiciones para ejercer un puesto publico, el
mismo que proporcionara informacion adecuada a fin de verificar aquella
proporcionada por la persona que ocupe un puesto en el sector publico, de
conformidad con las disposiciones que expida para el efecto (Reglamento

General a la Ley Organica del Servicio Publico, 2017).
2.7. EFICIENCIA

Segun Garcia y Holguin (2017) la eficiencia se logra construyendo un escenario
de relacion entre lo que se necesita para la produccién y la eliminacién de costos
innecesarios, siempre y cuando se lo hago con calidad, es decir la eficiencia lo
gue busca es alcanzar los objetivos haciendo las cosas bien y a menores costos,

pero con mayor calidad.
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De acuerdo con Schalock et al., (2015) sefialan que eficiencia es producir los

resultados planeados por una organizacion al uso de recursos.

La eficiencia consiste en realizar las actividades de una empresa con el menor
uso de los recursos posibles, siendo estos de vital importancia para una
organizacion puesto que aplicando la misma reduce el uso excesivo e
innecesario de materiales y recursos, no obstante, se lo realice con calidad

alcanzando los objetivos de la empresa.
2.8. EFICACIA

La eficacia es la habilidad para hacer las cosas correctas, se mide a través del
grado en que la empresa satisface necesidades de los clientes o usuarios, o el

grado de consumo del producto o servicio (Universidad Aztlan, 2015).

Garcia y Holguin (2017) expresan que la eficacia es hacer cada una de las
actividades encomendadas de manera ideal, es decir que se logren las metas
planteadas en base a esfuerzos y destrezas para hacer bien las cosas buscando
siempre mejorar y generar resultados positivos que contribuyan al crecimiento

institucional de una entidad.

La eficacia difiere a lograr los objetivos organizacionales sin ocupar solo lo
necesario para el funcionamiento de las mismas, haciendo las cosas correctas.
Sin embargo, para esto existe un grupo de personas gue trabajan conjuntamente
para lograrlo, brindando capacidades y conocimientos a fin de entregar un
servicio o producto de buena calidad que mantenga satisfecho al cliente y sobre
todo con la voluntad decidida de todo un equipo de trabajo para cumplir con

requerimientos esperados.
2.9. CALIDAD

Segun Bielsa (2018) la calidad importa siempre porque es el mas profundo
cambio y transformacion de la esencia misma de una organizacion. Educacion,
capacitacién, participacion, constituyen el tripode de la integracién de los

recursos humanos.
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Por otra parte Gallardo y Reynaldos (2014) indica que la calidad de servicio debe
cumplir con ciertos dimensiones como son: la dimension técnica referida a que
el prestador cuente con conocimientos, habilidades para la realizacion de
procedimientos adecuados y oportunos de conformidad con las necesidades del
cliente, la dimensién interpersonal referida a la interaccién entre prestador y
cliente 27 en la actividad de atencion, respeto y cordialidad mutua, por dltimo, la
dimensién de infraestructura que son las caracteristicas del lugar como la

limpieza, iluminacion, entre otros.

La calidad es esencial para cualquier actividad, puesto que esta le da valor o
significado a un producto o servicio y no solo a estos factores sino también a una
persona que este llena de conocimientos, disciplina, etc. Teniendo en cuenta que
todo cambio sera el punto de partida para todo este proceso, enfocandose a los
bienes y servicios estos permitiran ingresar a mercados competitivos orientados
a satisfacer adecuadamente las expectativas cada vez mas exigente de los

consumidores, proporcionando calidad.
2.9.1. MISION DEL SEGURO SOCIAL CAMPESINO

El Seguro Social Campesino protege a la poblacion del sector rural y pescadores
artesanal del Ecuador que representan a distintas nacionalidades: pueblos
indigenas y afros, mestizos y montubios; con programas de salud integrales en
la enfermedad y maternidad en sus propias unidades médicas, en las del Seguro
de Salud del IESS, y en las del Ministerio de Salud; ademds, con pensiones de
jubilacion e invalidez para el afiliado (Jefe) que se pagan puntualmente cada mes
y un auxilio de funerales que cubre a todos los miembros de la familia cuando
fallecen (IESS, 2016).

2.10. SEGURO SOCIAL CAMPESINO

El 28 de agosto de 1968 el IESS puso en marcha el plan piloto del Seguro Social
Campesino, (SSC) que inicié con cuatro comunidades campesinas: Guabug en
la provincia de Chimborazo; Yanayacu en la provincia de Imbabura; Palmar en

la provincia del Guayas (hoy Santa Elena); y, La Pila en Manabi. Se incorporaron
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614 familias del area rural a este nuevo sistema de seguridad social

implementado en el pais (IESS, 2016).

En el afio 2006, el Seguro Social Campesino tenia 175.000 afiliados alcanzando
los 670.000 beneficiarios. En el afio 2017 (abril) son 393.640 afiliados que con
sus familias suman 1'212.662 beneficiarios en todo el pais, se ha mas que

duplicado el numero de afiliados y por lo tanto de beneficiarios (IESS, 2017).

Hasta el afio 2017 (abril) el SSC registra 659 dispensarios, distribuidos en las 24
provincias del pais (IESS, 2017).

La Ley 081 del Seguro Social Campesino de 1981, es la reafirmacion del Decreto
Supremo No. 307 del 4 de abril de 1973, basada en la Resolucion A-91 del
Instituto Nacional de Prevision (INP), rector entonces, del Seguro Social. El
Seguro Social Campesino, nacido mediante esa Resolucion A-91, el 28 de
agosto de 1986 como un sistema nuevo, diferente, especial, en aplicacién al
proyecto “ideado y preparado por mi”, como funcionaria del Departamento
Actuarial, especializada en Seguridad Social y Ciencias Administrativas en
Espaia. Este es el unico sistema cimentado sobre una doctrina de seguridad
social, justicia social y una filosofia de solidaridad, que prendi6 en el
medioambiente campesino al que, hasta entonces ningun esfuerzo, efectuada
por las autoridades del INP, pudo tener éxito. El sistema especial del Seguro
Social Campesino, donde la afiliada es la comuna campesina y no el individuo,
no solo es la proteccion de la salud, como se cree, como para que se quiera
mezclarlo con reglamentos y leyes del Ministerio de Salud. Este es un sistema
de Seguridad Social que contempla también las prestaciones de invalidez, vejez,
muerte, auxilio de funerales y otras prestaciones sociales y humanas que se las
aplica en la propia comuna campesina, por motivos obvios: para el campesino
es muy dificil, casi imposible salir a las ciudades o centros poblados en busca de
sus prestaciones de seguridad social, donde se siente desorientado y
abandonado. Algunos ecuatorianos egoistas y quienes no conocen la filosofia,
doctrina y equilibrio financiero del Seguro Social Campesino dicen que este
seguro le va a matar al Seguro Social General. Nada menos cierto! Los

campesinos ademas de pagar su cuota equitativa a su economia, colaboran con
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la donacion al Seguro Social de los terrenos donde se construyen los
dispensarios, colaboran con los materiales: piedra, arena, madera, barro y otros,
gue extraen de sus comunas campesinas; brindan su mano de obra, ponen su
vida como lo relatan en el libro ' Historia de mi Dispensario', que publica el Seguro
Social Campesino en este aniversario, aparte de que por ley reciben la
contribucion del Estado y cuentan con porcentajes de aportes de los afiliados al
Seguro Social Campesino en este aniversario, parte de que por ley reciben la
contribucion del Estado y cuentan con porcentajes de aportes de los afiliados al
Seguro Social General y porcentajes de descuento de alguna planilla de

Servicios de la poblacion ecuatoriana en general (EI comercio, 2014).

Los seguros social campesinos son instituciones que brindan servicios de salud
a los usuarios que se afilien al mismo o que quieren ser parte de este, ademas
protege a la poblacion rural ya que este es el objetivo del seguro pues a los
campesinos se les hace dificil salir a las ciudades a ser atendidos, también da
prestaciones de invalidez, vejez, auxilios funerales y desarrollo comunitario,
todos estos elementos mencionados anteriormente son de mucha importancia

para estas personas en momento de diligencias.
2.10.1. ROL DEL SEGURO SOCIAL CAMPESINO

El Seguro Social Campesino trabaja con las comunidades del sector rural y
pescador artesanal del pais, en programas que contemplan diferentes tematicas,
entre ellas planificacion similar, salud sexual y reproductiva, y programas de
salud oral (IESS, 2014).

Los dispensarios rurales brindan atencion médica de primer nivel, es decir
resuelve problemas de salud relacionados con el auto cuidado, consulta
ambulatoria e internacion de transito por urgencias. Para la atencion médica de
segundo nivel, que incluye atencién ambulatoria de mayor complejidad vy
hospitalizacion en las especialidades gineco-obstétrica, medicina interna, cirugia
general y medicina familiar, estas prestaciones se brindan en las unidades
médicas del Seguro Individual y Familiar del IESS, y en otras prestadoras
publicas y privadas, contratadas con cargo al financiamiento del Seguro Social
Campesino (IESS, 2014).
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Finalmente, el tercer nivel de atencion que cubre el SSC corresponde a una
capacidad de resolucion mayor e incluye consulta ambulatoria de mayor
complejidad y la hospitalizacion de especialidades y subespecialidades. Estas
prestaciones se entregan en las Unidades Médicas del IESS y es prestadoras
publicas o privadas, contratadas y con cargo al financiamiento del SSC (IESS,
2014).

Mas que una prestacion, un verdadero seguro de los campesinos podria parecer
gue el SSC es tan solo uno de los cuatro seguros que tiene el IESS. Sin embargo,
su existencia significa mucho mas para quienes estan asegurados a él y reciben
sus beneficios. Ellos lo consideran realmente una parte importante de su
cotidianidad y por ello colaboran con entusiasmo para poner mas bonitos a sus

dispensarios o completar lo que falte (IESS, 2014).

Igualmente, la labor del SSC trasciende la mera atencién médica y procura
mantener un didlogo intercultural respetuoso con las comunidades, actitud que
se refleja en la prestacion de sus servicios. En ese marco, Don Guillermo afirma,
por ejemplo, que “lo que mas me gusta del dispensario es que el doctor que
atiende no es un médico que te manda medicinas y medicinas, es un doctor que
conoce de plantas y que con medicina natural trata las enfermedades que se
pueden tratar asi” (IESS, 2014).

Esta propuesta permite la diversificacion de la oferta y el entendimiento
intercultural entre usuarios y personas de salud, ademas de promover en el
personal de salud el respeto, conocimiento y revalorizacién de los conocimientos

y sabiduria tradicionales de las comunidades del Ecuador (IESS, 2014).

La nueva propuesta del Seguro Social Campesino se enmarca también en un
activo impulso hacia la prevencion y promocion de la salud, de acuerdo a lo que
culturalmente se conoce como “Sumak Kawsay” que en castellano significa Buen
Vivir o recto Vivir, es decir vivir en conciencia de las leyes de la naturaleza (IESS,
2014).
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2.10.2. VISION DEL SEGURO SOCIAL CAMPESINO

El Seguro Social Campesino es lider de la proteccion a la poblacion campesina
y pescadora artesanal del pais; es y serad reconocida como promotor del
desarrollo de comunidades y de mejoramiento permanente de la calidad de vida
de sus afiliados y familias (IESS, 2016).

2.11. PLAN DE MEJORA

Un plan constituye un instrumento util que contribuye a mejorar la eficacia en la
gestion. Desde los Servicios de Atencién al Usuario se pulsan las areas de
mejora que los ciudadanos consideran necesarias para los sistemas y se realizan
gestiones para los usuarios orientadas a mejorar la accesibilidad y aportar
confort en areas de dar la respuesta mas satisfactoria en ambos sistemas
(Federal et al., S,f).

La realizacion de un plan es de vital importancia dentro de las empresas puesto
gue ayuda a la mismas a llevar un cronograma de actividades ordenado en lo
cual participan todos los miembros de la organizacion. Ademas, es un punto de
partida para llevar a la empresa al éxito, los condicionantes que la rodean y los
recursos, con el fin de definir una direccion para la gestion y que se tengan en
cuenta necesidades y expectativas de los distintos colectivos, tanto internos

como externos, a los que afecta su actuacion (Febrel et al., S.f).

El plan de mejora integra la decisién estratégica y colegiada sobre cuales son
los cambios que deben incorporarse a la gestion institucional. Dicho plan,
permitiria, entre otros aspectos, el seguimiento de las diferentes acciones o
actividades a desarrollar, asi como la incorporacién de acciones correctivas ante
posibles contingencias no previstas. Para llevar a cabo las acciones de mejora
propuestas, es necesario especificar las tareas concretas que deberan realizarse
para la consecucion de los objetivos planteados. Para ellos hay que determinar
dentro de cada categoria, los objetivos y las diferentes acciones a desarrollar, el
periodo de consecucion y los indicadores de seguimiento de las mismas (SEP,
2014).
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Segun Duran, Garcia y Gutiérrez citado por Alfonso y Soto (2017) para la
creacion de un plan de mejora es necesaria la participacion de todas las partes
involucradas en el proceso al cual se le pretenda aplicar. También, debe contar
con estrategias que orientan sobre el rumbo que debe tomar el proceso, la forma
en que se pueden solucionar los inconvenientes y que sirvan de base para la
toma de decisiones. Las tres estrategias esenciales que se deben tener en
cuenta a la hora de elaborar esta clase de planes son: la mejora en la atencién
al cliente, que la informacion sea compartida y retroalimentada dentro del grupo
de trabajo y que todo el personal del area tenga el mismo nivel de capacitaciéon

y este entrenado para hacer frente a la atencion al cliente.

Un plan de mejora se refiere a directrices de cambio que se toman en cualquier
situacion, enfocandose a las organizaciones este permite mejorar el rendimiento,
evitando asi el fracaso de las mismas con el fin de obtener éxito. Cabe destacar
gue el plan de mejora involucra nuevas actividades a desarrollar y otras
solamente reformadas, por esto, es importante hacer saber a todos los miembros
de una compafiia cuales seran las tareas a realizarse para alcanzar los objetivos

planteados.
2.11.1. CARACTERISTICAS DEL PLAN DE MEJORA

Para el Gobierno de Chile (2011) es un instrumento que orienta el mejoramiento
continuo, identificando la magnitud y el sentido del cambio que se pretende
impulsar al interior de la municipalidad. Las caracteristicas del plan de mejoras

son las siguientes:

e Es un instrumento articulador de todas las acciones prioritarias que la
municipalidad emprende para mejorar aquellas practicas de gestidon que
tendrdn mayor impacto, tanto en los procesos, resultados globales y de
los servicios que entrega, como en el logro de los objetivos estratégicos.

e Es un instrumento dinAmico que permite revisar las estrategias que se
implementan, pesquisando su efectividad y, por lo tanto, verificando si han

alcanzado los objetivos para los cuales fueron disefiadas.
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Es un instrumento de aprendizaje organizacional que se genera como
resultado de la reflexion individual y colectiva de los actores del municipio,
respecto de sus practicas de gestion, las cuales son permanentemente
evaluadas y mejoradas.

Esta precedido por los Informes de Autoevaluacion y Retroalimentacion,
donde se perfilan las Oportunidades de Mejora sobre las que se basara el
Plan.

En su disefio se explicitan objetivos, procedimientos y acciones previstas;
se identifican los responsables de su ejecucion; los recursos y apoyos
necesarios, definiendo plazos para su cumplimiento e indicadores para el
seguimiento permanente.

Tanto en su disefio como en la ejecucion y seguimiento, se considera a
los diferentes actores del municipio desde una orientacion participativa y

asociado a un liderazgo efectivo por parte del alcalde o alcaldesa.

Para Mafiu y Goyarrola (2011) citado por Espifieira et al., (2012) indican que las

caracteristicas mas relevantes es un plan de mejora, que ayudan a obtener una

idea mas completa sobre su esencia, son las siguientes:

Es una actividad voluntaria de los centros.

Debe contemplarse como un compromiso entre el centro educativo y
todas sus partes interesadas; es decir, se establece un compromiso del
centro consigo mismo.

De su desarrollo cabe esperar, junto a sus resultados sustantivos, una
mejora en la gestién educativa y en el conocimiento del centro como
organizacion; sus condiciones fundamentales tienen que ver con la
necesidad manifiesta de introducir mejoras en la dinamica del centro, para
lo que resulta casi imprescindible una actitud positiva hacia los cambios,
asi como la creencia de que éstos son posibles.

Debe estar precedido de un diagndstico explicito de la situacién de partida
del centro con relacion al area o &reas prioritarias, relativas tanto a los
aspectos de gestion como a los estrictamente educativos, sobre los que

se centrara el plan.



26

e Laidentificacion de las areas de mejora ha de ser objetiva y apoyarse en
hechos o resultados, mediante la utilizacibn de los instrumentos
adecuados.

e Los objetivos de mejora han de ser realistas, concretos, evaluables y
alcanzables en un curso escolar, sin perjuicio de que puedan integrarse
como parte de un plan de caracter plurianual.

e Debe explicitar los objetivos, los procedimientos y las actuaciones
previstos, las personas responsables de su ejecucion, los recursos y
apoyos necesarios, un calendario para su cumplimiento y un plan para su
seguimiento y evaluacion.

e Debe implicar a las personas, desde una orientacion participativa y bajo
el impulso asociado a un liderazgo efectivo por parte de la direccién del
centro; es decir, la actuacion es compartida y es de destacar la
importancia de un adecuado liderazgo.

e Suele provocar la satisfaccion colectiva de formar parte de un equipo
humano comprometido, capaz de convertir los desafios en oportunidades;
asi, los procesos de coordinacién son fundamentales.

e Requiere que intervengan en él todas o algunas de las instancias del
centro educativo: equipo directo, equipo de mejora, Claustro, Consejo,
Escolar, asesores externos, area de inspeccion educativa, area de
programas, direccion general competente; asi es de destacar el
asesoramiento y seguimiento interno y externo.

e Debe obtener un reconocimiento interno y de la Administracién educativa,
proporcional a la voluntad y el esfuerzo puestos es juego y a los resultados

obtenidos.
2.11.2. COMPONENTES DEL PLAN DE MEJORA

De acuerdo con el Gobierno de Chile (2011) los componentes del Plan de

Mejoras son:

e Foco: Es el conjunto de argumentos estratégicos que sostienen la
seleccion de las Areas de Mejora y sus correspondientes Lineas de

Accién. Permite visualizar y comprender el sentido de las mejoras



27

propuestas en el Plan. La presentacion del Foco es una explicacion
sintética en la que se argumenta el Qué y Por Qué el municipio se abocara
a lo que ha definido como mejora.
Acciones de Mejora Inmediata (AMI): son aquellas acciones que no
ameritan un proceso de analisis exhaustivo ni una programacién
detallada, se desprenden por la sola aplicacion del Instrumento
Autoevaluacion, no necesitan recursos adicionales y pueden llevarse a
cabo en el plazo inmediato. Estas acciones solo requieren la
determinacion de realizarse. Ejemplo de ellos son el registro de reuniones,
levantamiento de actas, ordenamiento de archivos, etc.
Areas de Mejora: son aquellos Criterios del Modelo que, tras un analisis
de los diversos instrumentos estratégicos del municipio, del resultado de
la Autoevaluacion del y del Informe de Retroalimentacion, son definidos
como criticos o prioritarios. Existen dos tipos de Areas de Mejora:

o De Gestion Global.

o De Gestion de los Servicios Municipales.
Oportunidades de Mejora Seleccionadas: son aquellas Oportunidades de
Mejora que el municipio ha priorizado, que adquieren sentido desde el
punto de vista operativo y se abordaran con un conjunto de actividades.
Lineas de Accion: es el conjunto de actividades o acciones que requieren
coordinacion de recursos humanos, fisicos y financieros, responden a una
programacion y para su disefio han estado involucrados el Comité de
Mejora y representantes de los procesos directamente relacionados con
las Oportunidades Seleccionadas. Su programacion se registra en una
planilla y se realiza un seguimiento sistematico de su implementacion. El
principal proposito de las Lineas de Accion es mejorar la calidad de la
gestién de los procesos, lo que impactara en los resultados del municipio.
Sistema de Seguimiento y Apoyo: es el conjunto de dispositivos (fichas de
registro, fichas de seguimiento e instancias de andlisis) que aplica el
municipio para asegurar la correcta y oportuna implementacion de las
Lineas de Accion definidas. Para ello, el Plan de Mejoras cuenta con los
instrumentos necesarios para hacer el seguimiento de su ejecucion y

tomar las medidas correctivas que garanticen su éxito.
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El Ministerio de Educacién (2013) presenta los componentes del plan de mejoras

y la matriz utilizada para concretar los mismos de manera coherente en el

siguiente orden:

2.12.

Debilidad: Debe expresarse con claridad y sencillez en qué consiste,
basandose en las propuestas.

Objetivo: Los objetivos representan el estado del sistema que se
pretende alcanzar (0 que se alcanzaria) al superar las debilidades
actuales.

Acciones: Son las actividades y tareas que permitiran reducir la brecha
entre la situacion actual y la situacién deseada.

Metas: Es esencial saber qué quiere lograr, a dénde quiere llegar, qué
actividades se realizaran para obtener los resultados esperados, quiénes
seran los responsables de la ejecucion de cada accion, y en qué tiempo
ocurriré todo esto.

Indicadores: Son muestras observables del avance hacia el objetivo
deseado.

Cronograma: Cada accién planteada en el plan de mejoramiento debe
establecer un intervalo de tiempo determinado para su realizacion.
Recursos e Insumos requeridos: Se debe precisar, en este item, todos
los requerimientos que los responsables necesitan para asegurar que las
acciones programadas se lleven a cabo.

Responsables: Este aspecto debe detallar los responsables de cada una
de las acciones o actividades del plan a realizar.

Medio de Verificacién: Se debe dejar consignado, la manera en la cual
se verificara con evidencias fisicas, los avances o el cumplimiento de la

meta propuesta en cada una de las acciones.

ENCUESTA

Por otra parte, Lopez y Fachelli (2015) la encuesta se considera en primera

instancia como una técnica de recogida de datos a través de la interrogacion de

sujetos cuya finalidad es la de obtener de manera sisteméatica medidas sobre los
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conceptos que se derivan de una problematica de investigacion previamente

construida.

La llamada técnica de encuesta, es una técnica existente para el analisis de la
realidad social. Es aquel instrumento de investigacion que a través de
procedimientos estandarizados de interrogacion permiten la comparabilidad de
respuestas, obtiene mediciones cuantitativas de una gran variedad de aspectos

objetivos y subjetivos de una poblacion (Amérigo, 2018).

Para Thompson citado por Wong y Campos (2017) las encuestas son
instrumentos de investigacion descriptiva que precisan identificar a prioridad las
preguntas a realizar a las personas seleccionadas en una muestra representativa
de la poblacion especificar las respuestas e identificar el método empleando para

recoger la informacién que se vaya obteniendo.

El propdsito de las encuestas consiste en la recoleccion de datos a través de
preguntas dirigidas a las personas que puedan ser participe de dicha
investigacion en especifico, para de esta manera obtener resultados oportunos
acorde a la indagacion, cabe recalcar que a través de las encuestas se puede
obtener informacion precisa y oportuna sin que estas puedan influir en la
investigacién. La misma contribuira en la exploracién para ayudar a los autores
con la recopilacion de datos, establecidos a un nimero de personas que forman
parte del Subcentro Rancho Viejo del Canton Chone para posteriormente realizar

los respectivos analisis.

2.13. ENTREVISTA

La técnica de la entrevista se fundamenta esencialmente sobre la I6gica de que
el lenguaje que utilizan las personas no es solo un cédigo, un medio de
comunicacién para transmitir un mensaje, sino que el lenguaje también es una
via a través de la cual los sujetos reproducen opiniones, sentimientos, visiones
de su entorno, motivaciones, miedos, etc. En definitiva, permite acercarnos a los
contenidos subjetivos que explican los posicionamientos de las personas ante
un tema determinado, lo que viene a aportar un conocimiento explicativo
(Franceés et al., 2015).
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Segun Gil y Garcia citado por Meneses y Rodriguez (2012) sefialan que la
entrevista es una técnica en la que una persona (entrevistador) solicita
informacion de otra o de un grupo (entrevistados, informantes), para obtener

datos sobre un problema determinado.

De acuerdo con Gonzélez citado por Pulido (2015) indica que, como
procedimiento cientifico para la recoleccibn de datos, la entrevista hace
referencia al proceso de interaccion donde la informacion fluye en forma
asimétrica entre dos roles bien diferenciados, de los que uno pregunta y el otro
responde.

La entrevista es una técnica de suma importancia ya que consta de un dialogo
entre dos 0 mas personas, la cual estan involucrados el entrevistado y el
entrevistador. Esta técnica es mas factible pues la investigacion es directa, por
tanto, es mas eficaz que la encuesta o el cuestionario porque se puede conseguir
informacion completa y especifica, ademas se puede intercambiar opiniones,
emociones, punto de vistas, entre otros; y de esta forma afirmar respuestas mas
apropiadas. No obstante, la entrevista dentro de la investigacion ayudara a los
indagadores a obtener datos mas especificos, esta se dirigira al director del
Subcentro Rancho Viejo del Cantén Chone para asi obtener informacion precisa

del funcionamiento del mismo.

2.14. MUESTRA

La muestra es un subgrupo de la poblacion de interés el cual se recolectaran
datos, y que tiene que definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas
de que debe ser representativo de la poblacion. El investigador pretende que los
resultados encontrados en la muestra se generalicen o extrapolen a la poblacion.
El interés de la muestra es estadisticamente representativo (Hernandez et al.,
2014).

Loépez (2012) sefala que es un subconjunto o parte del universo o poblacion en
gue se llevara a cabo la investigacion, hay procedimientos para obtener la
cantidad de los componentes de la muestra como formulas, l6gica y otros. La

muestra es una parte representativa de la poblacién. El realizar el disefio de una
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muestra es importante porque: a) Permite que el estudio se realice en menos
tiempo b) se incurre en menos gastos c¢) posibilita profundizar en el andlisis de

las variables d) permite tener mayor control de las variables a estudiar.

Segun Porras (2017) una muestra es cualquier conjunto de unidades tomadas a
partir de una poblacion, tiene que ser representativa y sus caracteristicas deben
reflejar las de la poblacion. Por otro parte, la poblacion de sebe definir en

términos de a) unidades, b) elementos, c) areas y d) periodos de tiempo.

La muestra es una pequeifia parte de la poblacion a la cual se le aplicara diversas
técnicas para recolectar datos concretos de la investigacion y realizar los
respectivos andlisis de la misma, por estos motivos la muestra es de vital
importancia para quienes deseen realizar alguna investigacion. La misma
generara gran apoyo a los autores puesto que con la ayuda de esta técnica se
determinara en especifico la poblacién a la que se encuestara en el Subcentro

Rancho Viejo del Canton Chone.



CAPITULO lll. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

Esta investigacion se realizé en el Seguro Social Campesino de Rancho Viejo
“Chone” localizado en la Via Colorado a 14 km de Chone, en el primer muro

frente a una cancha de voleibol del prioritario del prioritario Oliver Medranda.
3.2. DURACION DE INVESTIGACION

La investigacion sobre la evaluacion de la gestibn administrativa para la mejora
del servicio que brinda el Seguro Social Campesino del sitio Rancho Viejo
“Chone” fue prevista desde su ejecucion con un tiempo de duracidon de nueve
meses en cual se tuvo que presentar los resultados que se obtuvo de esta

investigacion.

3.3. VARIABLES DE ESTUDIO

Las variables de estudio son:

3.3.1. VARIABLE INDEPENDIENTE: evaluacion de la gestién administrativa.

3.3.2. VARIABLE DEPENDIENTE: calidad del servicio.

3.4. METODOS DE INVESTIGACION

Los métodos de investigacion son esenciales dentro de una indagacion ya que
a través de estos métodos se recolecta informacién adecuada y precisa que
requiere obtener, para luego analizar los datos adquiridos dentro de la misma,
cabe recalcar que estos métodos de investigacion son utilizados de acuerdo al

tema de indagacion que se sedea ejecutar.
e METODO DEDUCTIVO

Martinez et al., (2014) establecen que el método deductivo consiste en la

generalidad de reglas y procesos, que nos permiten deducir conclusiones finales,
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partiendo de la formulacion de enunciados o supuestos mejor conocidos como

premisas.

La investigacion se llevé a cabo mediante el método deductivo la cual ayudoé a
entender los procesos y analizarlos para poder tomar decisiones por medio de la
investigacién, también permitio verificar como es el desempefio de las

actividades que se efectian dentro del servicio.
e METODO INDUCTIVO

El razonamiento inductivo sostiene que el conocimiento cientifico se alcanza a
través de la observacion de fendbmenos y la frecuencia con la que estos se

presentan, se parte de los datos individuales a lo general (Quirds, 2014).

En la investigacion el método inductivo estuvo relacionado al tema teniendo en
cuenta que se pudo obtener datos relevantes mediante la observacion y
comparacion de datos individuales para llegar a conclusiones generales las
cuales facilitaron la determinacion de la eficiencia de la gestién administrativa y
de esta manera facilitd la toma de decisiones dirigidas a la mejora del servicio

gue brinda el Seguro Social Campesino del sitio Rancho Viejo “Chone”
e METODO ANALITICO

Pérez et al., (2016) afirman que el método analitico entendido como método de
analisis de discurso, el cual fundamenta la actitud del profesional que basa su

guehacer en escuchar, analizar e intervenir.

Este método analitico es de vital importancia dentro de la gestiébn administrativa
del Seguro Social Campesino del sitio Rancho Viejo “Chone” por qué permitio la
desmembraciéon de un todo, descomponiéndolo en sus partes para analizar las
causas de la problemética hallada, en base a la informacioén sintética para
comprender la realidad y de esta manera se pudo elaborar una propuesta de un

plan de mejoras.
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3.5. TIPOS DE INVESTIGACION

Para contribuir con la investigacion se determinara la metodologia para poder
sustentar los datos del lugar y por eso es transcendental tener conocimientos de

los tipos de investigacion.
Esta investigacion es de tipo:
e DE CAMPO

La investigacién de campo permite la intervencion del observador en un entorno
fisico, partiendo de la vista al emplazamiento, para luego observar el lugar y
fotografiarlo, esquematizar las imagenes y finalmente esbozar conceptos (Najera
y Paredes, 2017).

Los autores utilizaron este tipo de investigacion porque les ayudo a recopilar la
informacion necesaria en el lugar de los hechos, es decir, donde se genera el
objeto de estudio mediante la aplicacidon de técnicas de investigacion con el fin

de obtener datos confiables.

e BIBLIOGRAFICA

Gomez et al., (2014) expresan que el trabajo de revision bibliografica constituye
una etapa fundamental de todo proyecto de investigacion y debe garantizar la
obtencion de la informacién mas relevante en el campo de estudio, de un

universo de documentos que puede ser muy extenso.

Se aplico este tipo de investigacion para sustentar el trabajo con informacion real
y precisa sobre los temas relevantes extraidos de fuentes bibliogréficas
confiables como son los libros, revistas cientificas, folletos, internet y
documentos cientificos y de esta manera se obtuvo el conocimiento necesario

sobre la gestion administrativa.
3.6. TECNICAS DE INVESTIGACION

Para poder desarrollar la presente investigacion fue vital importancia aplicar

instrumentos de evaluacidén que contribuyeron a los resultados, de esta manera
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pudimos tener conocimientos de los efectos que se encontraron en el lugar de

estudio, por lo cual se aplicé las siguientes técnicas de evaluacion:
e ENCUESTA

Permite identificar de una manera mas profundo a los individuos estudiados y
conocer la razén por la que un determinado fendmeno ocurre en un contexto
concreto, lo que la literatura especializada denomina un conocimiento localizado
(Diago, 2016).

Se aplico esta herramienta a una muestra que se tomo de la poblacion del sitio
Rancho Viejo del canton Chone para recolectar datos e informacion veridica
sobre la gestion administrativa del servicio de la atencion medica del Seguro

Social Campesino y de esta manera se podra detectar la problematica.

e ENTREVISTA

La entrevista es una técnica que consiste en recoger informacion mediante un
proceso directo de comunicacion entre entrevistador(es) y entrevistado(s), en el
cual el entrevistado responde a cuestiones, previamente disefiadas en funcion
de las dimensiones que se pretenden estudiar, planteadas por el entrevistador
(Bernal, 2012).

Se entrevisto al director del Seguro Social Campesino del sitio Rancho Viejo
“Chone”, para obtener informacién sobre la funcionalidad y gestién
administrativa, para asi conocer los tipos de falencias con las que cuenta esta

institucion en cuanto a el servicio que brinda a los afiliados.
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3.7. PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

FASE 1. IDENTIFICAR LOS PROCESOS DE LOS SERVIDORES PUBLICOS
EN LA GESTION ADMINISTRATIVA DEL SEGURO SOCIAL CAMPESINO DE
RANCHO VIEJO.

e Se realiz6 una solicitud por parte de la directora de la carrera de
Administracién Publica al director del Seguro Social Campesino de
Rancho Viejo.

e Se solicité al Seguro Social Campesino de Rancho Viejo al organigrama
estructural.

e Se Analiz6 las funciones que desempefian los servidores publicos de la

institucion.

Se realiz6 un oficio para que el director del Seguro Social Campesino de la
autorizacion a los investigadores de realizar su proyecto de titulacion y, ademas
les puedan facilitar el organigrama institucional para conocer las funciones del

personal que labora en el Seguro Social Campesino.

FASE 2. APLICAR INSTRUMENTOS PARA LA EVALUACION DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO EN LA GESTION ADMINISTRATIVA DEL SEGURO
SOCIAL CAMPESINO RANCHO VIEJO.

e Serealizé una entrevista al director del Seguro Social Campesino.

e Se aplico una encuesta a los usuarios del Seguro Social Campesino.
e Se tabuld la informacion obtenido de la encuesta y entrevista.

e Se analiz6 los datos obtenidos de las técnicas de investigacion.

e Se procedio a realizar el FODA del Seguro Social Campesino.

Se aplicé una encuesta dirigida a los afiliados que reciben el servicio brindado
por esta institucion posteriormente se entrevisté al director de la institucién para
conocer sobre la gestién administrativa, una vez que se detectaron los problemas
gue proyectaron como resultado de la encuesta y entrevista, se dio paso a la
tabulacion de dicha informacién, la misma que se analizé la recopilacion de datos

obtenidos, que facilité la elaboraciéon de un informe FODA ya que este permitio
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tener claras las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la gestiéon
administrativa delimitando la problematica y asi poder obtener una viabilidad de

veracidad del tema planteado.

FASE 3. PROPONER UN PLAN DE MEJORAS CON ESTRATEGIAS QUE
CONTRIBUYAN AL MEJORAMIENTO DE LA GESTION ADMINISTRATIVA
DEL SEGURO SOCIAL CAMPESINO RANCHO VIEJO.

e Se realiz6 un disefio del plan de mejora al Seguro Social Campesino del
Sitio Rancho Viejo.
e Se sociabilizo el Plan de Mejoras con los involucrados en el proyecto de

titulacion.

Los investigadores disefiaron un plan de mejoras tomando en consideracion toda
la informacion recaudada a través de los métodos y técnicas empleadas en esta
investigacién, para posteriormente presentar y socializar la propuesta de mejora
a los funcionarios y asociados del Seguro Social Campesino del Sitio Rancho

Viejo.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En este capitulo se detallan cada una de las fases dando ejecucion a los

objetivos establecidos dentro de la misma.

FASE 1. IDENTIFICAR LOS PROCESOS DE LOS SERVIDORES PUBLICOS
EN LA GESTION ADMINISTRATIVA DEL SEGURO SOCIAL CAMPESINO DE
RANCHO VIEJO.

El Seguro Social Campesino de Rancho Viejo aplica un modelo de gestion
basado en lineamientos administrativos, los mismos que conducen a una mejor
organizacion y al logro de los objetivos, la cual consiste en brindar un buen
servicio a cada uno de los afiliados del seguro. A continuacion, en la figura 4.1.

se muestra el organigrama.

. )
MEDICO MEDICO
GENERAL GENERAL
| |
( \ 4 \ 4 N\
ODONTOLOGIA LABORATORIO ODONTOLOGIA
g J g J g J
| | |
( \ 4 \ 4 N\
AREA DE AREA DE
LABORATORIO EMFERMERIA EMFERMERIA
g J g J g J
|
. )
AREA DE
EMFERMERIA
—

Figura 4. 1 Organigrama del Seguro Social Campesino de Rancho Viejo.
Elaborado por: Los autores

Las funciones que desempefan los servidores publicos de la institucion son las

siguientes:



39

Médico general

e Cumplir con las normas y politicas establecidas por el dispensario,
conforme ala ley y a los principios éticos del ejercicio médico.

e Atender emergencias y a las consultas de los pacientes.

e Remitir exdmenes, establecer el respectivo tratamiento y determinar el
diagnéstico de los pacientes, todo esto en medicina general de acuerdo a
los criterios para la recuperacién de los mismos.

e Decretar a los pacientes a médicos especializados cuando asi lo amerite

el caso.

Odontologia

e Revisar los dientes, encias y tejidos en la boca para detectar malestares,
lesiones y descomposiciones.

e Efectuar controles de rutina y limpiezas dentales.

e Componer y reemplazar dientes, eliminar o rellenar cavidades, limpiar y
rectificar la posicién anormal de las piezas dentales y las mandibulas.

e Dar a conocer los distintos procedimientos a los pacientes para mantener

una higiene bucal pertinente.

Laboratorio

e Procesar las muestras solicitadas a los pacientes de los diferentes
especimenes bioldgicos.

e Reportar resultados de los exdmenes de forma personal.

Area de enfermeria

e Repartir los respectivos turnos a los pacientes.

e Monitorear el estado de los pacientes.

e Instaurar y mantener los registros de los pacientes.

e Proporcionar terapias a los pacientes que lo requieran.

e Administrar medicacion via oral o via subcuténea e intramuscular.

e Ayudar a los médicos durante su trabajo, llevando a cabo actividades

bésicas como medir la presiéon sanguinea.
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FASE 2. APLICAR INSTRUMENTOS PARA LA EVALUACION DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO EN LA GESTION ADMINISTRATIVA DEL SEGURO
SOCIAL CAMPESINO RANCHO VIEJO.

Los instrumentos para la evaluacion de la calidad del servicio en la gestion
administrativa coexistieron la entrevista la cual fue dirigida al doctor encargado
del Seguro Social Campesino de Rancho Viejo y la encuesta realizada a una

muestra de los afiliados del seguro.

El doctor encargado del dispensario indicé que su principal objetivo es mejorar
dia a dia la gestion administrativa del Seguro Social Campesino, por tal motivo,
se han implementado algunos métodos de verificacion del cumplimiento para los
servidores publicos como; el reloj biométrico, la cual registra la asistencia de los
mismos constatando la hora de entrada y la hora de salida de los servidores.
También se realizan informes diarios, preguntas a los afiliados y reuniones
mensuales con los dirigentes para asi evaluar la atenciéon médica de toda la

unidad.

Ademas, se han efectuado dos sistemas en el Seguro Social Campesino de
Rancho Viejo con la finalidad de ascender la calidad del servicio, uno de ellos es
el programa AS400 la cual determina como el dispensario ejecuta la atencién
médica y, por otro lado, se encuentra el sistema REDACA en la que se ingresan

todos los datos de los pacientes.

Todos los métodos ya mencionados contribuyen pues a que en el dispensario se
note el esfuerzo y el trabajo que se lleva a cabo para una mejor gestion

administrativa.

Sin embargo, el doctor encargado del Seguro Social Campesino de Rancho Viejo
menciond que uno de los inconvenientes encontrados en el dispensario es la
falta de medicamentos para la diabetes y la presién. No obstante, cabe recalcar
gue los afiliados tienen una pequefia organizacién en la que ellos recogen
fondos, la cual es de vital importancia puesto que, si no hay la medicina

pertinente en el mismo se compra de ese fondo para ayudar con los
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medicamentos mencionados debido a que, estos suelen ser indispensable para

muchas personasy asi entre otras cosas.

Para la ejecucion de la encuesta se tomo en cuenta la cantidad de personas que
constituian en el Seguro Social Campesino de Rancho Viejo, teniendo un total
de 2376 afiliados. Mientras que para sacar la muestra se utilizé la férmula

estadistica de poblacion finita.

kz*p*q*N
e?2x(N—1)+k?xp=*q

n =

n= Tamafio de la Muestra

N= Tamafio de la poblacion

p= Proporcién de usuarios externos que espera que se encuentren insatisfechos
g= Proporcion de usuarios externos que espera que se encuentren satisfechos
e= Error estandar de 0,03 a 0,1 segun se establezca

k= Valor de "K" para el intervalo de confianza 95%. El valor de "z" es igual a 1,96
El calculo correspondiente de la muestra se detalla a continuacion.

~ 1,962x0,5x0,5x2376
™= 0,052x(2376 — 1) + 1,962x0,5x0,5

_ 3,8416x0,5x0,5x2376
~0,0025x(2376) + 3,8416x0,25

n

_2281,9104
~ 6,8979

n = 330,8123

Teniendo que N es el total de los afiliados del Seguro Social Campesino de
Rancho Viejo con un resultado de 2376, p que es la proporcién de usuarios que
se encuentran insatisfechos con un 0,5y g que representa a los usuarios que se

hallan satisfechos de igual forma con un 0,5. Por otra parte, e que es el
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porcentaje de error 0,05% que se establecio en la investigacién, k es el nivel de

confianza que se determiné en la indagacion con un 1,96%.

Debido a los resultados alcanzados en la indagacion se analizaron los datos
obtenidos de las encuestas realizadas, las mismas que dieron como resultado
330 afiliados de la muestra la cual es de gran trascendencia para de esta manera
poder conocer la aplicabilidad de la gestion administrativa en el Seguro Social

Campesino de Rancho Viejo.

A continuacién, se mostraran las 14 preguntas realizadas a los afiliados con las
respectivas tablas sobre los resultados obtenidos mediante la encuesta.
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¢,Cree usted que el Seguro Social Campesino Rancho Viejo responde a lo

gue usted esperaba, es decir, usted obtuvo el servicio apropiado?

Tabla 4.1 Obtuvieron un servicio apropiado los afiliados del Seguro Social Campesino de Rancho Viejo.

OPCION RESPUESTAS %
Sl 185 56%
NO 145 44%

TOTAL 330 100%

Fuente: La Encuesta
Elaborado por: Los autores

NO
44%

Sl
56%

Grafico 4.1 Servicio iddneo que esperan recibir los afiliados del Seguro Social Campesino de Rancho Viejo.

Segun los resultados conseguidos en la investigacion el 45% de los afiliados
sefialaron que habian obtenido un servicio apropiado, es decir que la atencion
gue ellos esperaban recibir fue satisfactoria, la misma que denota que la
asistencia médica es buena, por otra parte, se hallan a las personas que
indicaron con un 44% que la atencion ofrecida en el Seguro Social Campesino
Rancho Viejo no es de su agrado, puesto que en ciertas ocasiones no son
atendidos por las mismas personas.
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,Segun usted, podria indicar si cuando solicita informacion en el Seguro

Social Campesino Rancho Viejo se la brindan oportunamente?

Tabla 4.2 El Seguro Social Campesino de Rancho Viejo brinda informacién pertinente.

OPCION RESPUESTAS %
Sl 201 61%
NO 129 39%

TOTAL 330 100%

Fuente: La Encuesta
Elaborado por: Los autores

NO
39%

Grafico 4.2 La informacion que brinda el Seguro Social Campesino Rancho Viejo es oportuna.

Los afiliados del Seguro Social Campesino Rancho Viejo indicaron que, en el

Sl
61%

mismo si se les brinda informacion oportuna cuando la solicitan, reflejandose asi

con un 61%, mientras que un 39% de las personas aludieron que no reciben la

indagacion pertinente ya que no se comunica de manera eficiente lo que se

desea saber o0 no se ha notificado quien podria responder a las solicitudes de los

afiliados.
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¢,Cree usted que el numero de turnos entregados diariamente para la

atencion médica son suficiente?

Tabla 4.3 Turnos entregados diariamente a los afiliados para ser atendidos en el Seguro Social Campesino Rancho
Viejo.

OPCION RESPUESTAS %
Sl 141 43%
NO 189 57%

TOTAL 330 100%

Fuente: La Encuesta
Elaborado por: Los autores

SI
43%

NO
57%

Grafico 4.3 Es suficiente el nimero de turnos entregado en el Seguro Social Campesino Rancho Viejo.

Con la recopilacion de los datos obtenidos se pudo deducir que, en gran parte
de los afiliados (57%) no se encuentran contentos con el nimero de turnos
entregados diariamente debido a que, sefialan que estos no son suficientes para
abarcar con todos los afiliados que llegan al Seguro Social Campesino Rancho
Viejo, por otra parte, se conoce a través del porcentaje obtenido (43%) que los
afiliados estan conformes con los turnos que se reparten regularmente, ya que

revelan que los médicos deben tomarse su debido tiempo para atenderlos bien.
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¢,Cree usted que la persona encargada de los turnos, los distribuye de

acuerdo al orden de llegada?

Tabla 4.4 La persona encargada de la distribucion de turnos lo realiza segun el orden de llegada al Seguro Social

Campesino de Rancho Vigjo.

OPCION RESPUESTAS %
Sl 170 52%
NO 160 48%

TOTAL 330 100%

Fuente: La Encuesta
Elaborado por: Los autores

NO
48%

Gréfico 4.4 La distribucion de turnos se la realiza de acuerdo al orden de llegada al dispensario.

Sl
52%

Mediante los datos conseguidos se pudo determinar que algunas personas

afiliadas al Seguro Social Campesino Rancho Viejo estan satisfechas con la

distribucion de turnos dentro de la misma, la cual es lo mas correcto para todos

ya que, se respeta el orden de llegada de cada uno de los afiliados reflejandose

asi con un 52%, no obstante, de otra forma con un 48% los afiliados del

dispensario indicaron que no se encuentran de acuerdo con el mismo puesto que

en ocasiones existe preferencias para ser atendidos.
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¢,Cree usted, que el tiempo esperado para recibir el servicio del Seguro

Social Campesino Rancho Viejo fue oportuno?

Tabla 4.5 Tiempo esperado para recibir el servicio del Seguro Social Campesino de Rancho Viejo.

OPCION RESPUESTAS %
Sl 100 30%
NO 230 70%

TOTAL 330 100%

Fuente: La Encuesta
Elaborado por: Los autores

Grafico 4.5 Es oportuno el tiempo de espera para recibir el servicio del dispensario.

Dado a la obtencion de los resultados mediante la encuesta aplicada los afiliados
mencionaron con un 30% que el tiempo esperado para ser atendidos fue
oportuno, en tanto un 70% de las personas respondieron que no estaban de
acuerdo con el tiempo de espera para recibir el servicio puesto que cuando han

acudido al dispensario han sido los dias con mayor demanda.
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,Segun usted considera que existe una buena organizacién en el Seguro

Social Campesino Rancho Viejo?

Tabla 4.6 Se halla una buena organizacién en el Seguro Social Campesino de Rancho Viegjo.
OPCION RESPUESTAS %
Sl 289 88%
NO 41 12%
TOTAL 330 100%
Fuente: La Encuesta
Elaborado por: Los autores
NO

12%

Sl
88%

Grafico 4.6 Se refleja si existe una buena organizacién en el Seguro Social Campesino Rancho Viegjo.
Con la encuesta que se desarroll6 dentro del Seguro Social Campesino Rancho
Viejo se pudo observar que los afiliados (88%) consideraron que existe una
buena organizacién en la institucion, la misma que, da a notar que el personal
tiene claro cual es su papel dentro del dispensario. Por otra parte, los afiliados

(12%) sefalaron que la organizacion del seguro debe ser mejorada.
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,Segun usted, podria sefialar si los funcionarios del Seguro Social
Campesino Rancho Viejo cuentan con el conocimiento pertinente para
responder a sus consultas?

Tabla 4.7 Los funcionarios tienen el conocimiento necesario para responder a las consultas de los afiliados del Seguro
Social Campesino de Rancho Viejo.

OPCION RESPUESTAS %
Sl 252 76%
NO 78 24%

TOTAL 330 100%

Fuente: La Encuesta
Elaborado por: Los autores

NO

Sl
76%

Grafico 5.7 Los funcionarios del dispensario cuentan con el conocimiento pertinente para responder a las consultas.

A través del desarrollo de la encuesta que se les realizo a los afiliados indicaron
con un 76% que los funcionarios del Seguro Social Campesino Rancho Viejo
cuentan con el conocimiento pertinente para responder a las consultas, lo que
repercute a que los médicos actualmente estan siendo evaluados
constantemente para hacer su trabajo excelente. Mientras que un 24%
mencionaron que no cuentan con el conocimiento debido, la cual deben seguir

preparandose.
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¢ Segun su observacion, las instalaciones fisicas de atencién al paciente

del Seguro Social Campesino Rancho Viejo son?

Tabla 4.8 Son adecuadas las instalaciones fisicas del Seguro Social Campesino de Rancho Viejo.

OPCION RESPUESTAS %
EXCELENTE 98 30%
MUY BUENO 103 31%
BUENO 129 39%
REGULAR 0 0%
MALO 0 0%
TOTAL 330 100%
Fuente: La Encuesta
Elaborado por: Los autores
MALO.

EXCELENTE
30%

BUENO
39%

MUY BUENO
31%

Grafico 5.8 Las instalaciones fisicas del Seguro Social Campesino Rancho Viejo son adecuadas.

De acuerdo a las encuestas que se les realiz6 a los afiliados sefialaron con un
39% que las instalaciones fisicas de atencién al paciente son buenas,
consecutivamente un 31% de las personas manifestaron que son muy buenas,
posteriormente un 30% indicaron que es excelente, por lo cual el Seguro Social
Campesino Rancho Viejo se encuentra en Optimas condiciones para la

prestacion del servicio.



51

¢,Cree usted que el ambiente, del area de atencion médica del Seguro Social

Campesino Rancho Viejo es?

Tabla 4.9 Es apropiado el ambiente del Seguro Social Campesino de Rancho Viejo.

OPCION RESPUESTAS %
EXCELENTE 56 17%
MUY BUENO 71 21%
BUENO 170 52%
REGULAR 23 7%
MALO 10 3%
TOTAL 330 100%
Fuente: La Encuesta
Elaborado por: Los autores
MALO

Grafico 5.9 El ambiente que tiene el Seguro Social Campesino Rancho Viejo es apropiado.

3%

EXCELENTE
17%

MUY BUENO

Los afiliados del Seguro Social Campesino Rancho Viejo manifestaron que el

ambiente en el mismo es bueno (52%), desde otro punto de vista las personas

indicaron que son muy buenos (21%), por otro lado (17%) revelaron que el

ambiente del dispensario es excelente. Sin embargo, un 7% y un 3% de los

afiliados sefalaron que el ambiente del area de atencién médica es regular y

otras mencionaron que es malo por lo que en ocasiones hay mucha

aglomeracion de personas.
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¢Segun usted los materiales utilizados por los médicos son aptos para

brindar un buen servicio?

Tabla 4.10 Los materiales utilizados por los médicos son aptos para atender a los afiliados Seguro Social Campesino
de Rancho Viejo.

OPCION RESPUESTAS %
EXCELENTE 41 12%
MUY BUENO 73 22%
BUENO 183 56%
REGULAR 33 10%
MALO 0 0%
TOTAL 330 100%
Fuente: La Encuesta
Elaborado por: Los autores
MALO EXCELENTE

0% 12%

MUY BUENO
22%

Grafico 5.10 Son aptos los materiales utilizados por los médicos para brindar un buen servicio a los afiliados.

En la investigacion realizada se refleja con un 56% que los materiales utilizados
por los médicos son aptos para brindar un buen servicio la cual garantizan la
seguridad del paciente y a su vez el buen funcionamiento del dispensario
mientras que, un 10% de los afiliados manifestaron que son regulares por lo que
es necesario contar con los materiales indispensables para cada area de

atencion.
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¢,Cree usted que los médicos que atienden en el Seguro Social Campesino

Rancho Viejo cumplen con su horario establecido?

Tabla 4.11 Los médicos cumplen con su horario determinado en el Seguro Social Campesino de Rancho Viejo.

OPCION RESPUESTAS %
Sl 103 31%
NO 227 69%

TOTAL 330 100%

Fuente: La Encuesta
Elaborado por: Los autores

Grafico 4.11 Los médicos del dispensario cumplen con el horario establecido.

En la investigacion realizada dentro del Seguro Social Campesino Rancho Viejo
los médicos no cumplen con sus horarios establecidos (69%), la cual genera un
problema para las personas que llegan temprano a separar un cupo y son
atendidos tarde o bien por falta de tiempo no son atendidos, por tanto, otros
afiliados aluden que dichos médicos son eficientes (31%) en el desempefio del

mismo.
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¢,Cree usted que la calidad del servicio de los médicos es?

Tabla 4.12 Evaluacion del servicio que dedican los médicos en el Seguro Social Campesino de Rancho Viejo.

OPCION RESPUESTAS %
EXCELENTE 38 12%
MUY BUENO 46 14%
BUENO 213 65%
REGULAR 28 8%
MALO 5 1%
TOTAL 330 100%
Fuente: La Encuesta
Elaborado por: Los autores
MALO EXCELENTE

1% 12%

MUY BUENO
14%

BUENO
65%

Grafico 4.12 Se muestra la calidad de los médicos del Seguro Social Campesino Rancho Viejo.

En la investigacion realizada a través de la aplicacion de la encuesta a los
afiliados del Seguro Social Campesino Rancho Viejo se refleja que la calidad del
servicio médico es buena con un 65%, un 14% indica que es muy buena, otro
12% menciona que es excelente, mientras que un 8% sefala que la calidad del
servicio médico es regular y un 1% manifestd que es malo. La cual, se puede

decir que la atencion médica que brindan en el dispensario es oportuna.
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¢,Cree usted que lasimpatiadesarrollada por los médicos del Seguro Social

Campesino Rancho Viejo es?

Tabla 4.13 Simpatia de los médicos del Seguro Social Campesino de Rancho Viejo.

OPCION RESPUESTAS %
EXCELENTE 39 12%
MUY BUENO 75 23%
BUENO 180 54%
REGULAR 29 9%
MALO 7 2%
TOTAL 330 100%
Fuente: La Encuesta
Elaborado por: Los autores
MALO EXCELENTE
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Grafico 4.13 La simpatia que desarrollan los médicos del Seguro Social Campesino Rancho Viejo.

En la indagacion que se realizo el 54% de los afiliados sefialaron que la simpatia
gue desarrollan los médicos del Seguro Social Campesino Rancho Viejo es
buena, dando como resultado una manera de atencion educada y gentil, por otro
lado, el 23% de las personas respondieron que es muy buena, consecutivamente
un 12% de los afiliados dijeron que es excelente, por otra parte, el 9% indicaron

gue es regular mientras que un 2% mencionaron que es mala.
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¢,Cree usted que las transferencias a otra unidad son otorgadas en el

momento oportuno?

Tabla 4.14 En el momento oportuno se realizan las transferencias a otra unidad.

OPCION RESPUESTAS %
Sl 109 33%
NO 221 67%

TOTAL 330 100%

Fuente: La Encuesta
Elaborado por: Los autores

Grafico 4.14 Las transferencias solicitadas a otras unidades son otorgadas en el momento oportuno.

Dentro del instrumento de la encuesta aplicada se pudo observar que la mayoria

de los afiliados indicaron que las transferencias solicitadas no son otorgadas en
el momento adecuado para ellos ser atendidos por otra unidad (67%) la cual,
contemple todos los equipos, por otra parte, las personas que forman parte del

Seguro Social Campesino Rancho Viejo mencionaron que las transferencias

pedidas si se llevan a cabo.
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La realizacion de la matriz FODA también fue una de las herramientas utilizadas

para la evaluacion de la gestion administrativa, tal como se refleja a continuacion:

Tabla 4.15 FODA del Seguro Social Campesino Rancho Vigjo.

ANALISIS INTERNO

FORTALIZAS DEBILIDADES
Experiencia en atencion al Falta de recUrsos
cliente. economicos.

Tener una gran cantidad de
usuarios.

Contar con la mejor
tecnologia.

Poseer una buena
percepcién del trabajo que

se realiza en el seguro.

Mala practica médica.
Desabastecimiento de
medicamentos.

Falta de estabilidad del

encargo del dispensario.

ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Mejorar el acceso a la
prestacion médica dando
importancia a cada cita
agendada.

Alianzas estratégicas con
instituciones nacionales e

internacionales.

Evolucion de la crisis
economica.

Cambios legislativos.
Negociaciones inadecuadas

con el Estado.

Elaborado por: Los autores

FASE 3. PROPONER UN PLAN DE MEJORAS CON ESTRATEGIAS QUE
CONTRIBUYAN AL MEJORAMIENTO DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

DEL SEGURO SOCIAL CAMPESINO RANCHO VIEJO.

En la siguiente matriz se especifican las estrategias necesarias para mejorar los

problemas encontrados en la tabulacién de las encuestas dirigida a los afiliados

del Seguro Social Campesino Rancho Viejo, ademas se propuso alcanzar metas,

indicadores, fechas, recursos, responsables y medios de verificacion.



Tabla 4.16 Plan de mejora aplicado al Seguro Social Campesino Rancho Viejo.

58

momento adecuado.

Descripcion de la debilidad: Insuficiencia de turnos diarios para atender a todos los afiliados que llegan al dispensario, el tiempo esperado para recibir el servicio no es el oportuno, el
personal que labora dentro del Seguro Social Campesino de Rancho viejo no cumple con su horario establecido, las transferencias solicitadas a otras unidades no son otorgadas en el

Objetivo: implementar estrategias para mejorar la gestion administrativa del Seguro Social Campesino de Rancho Viejo.

Gestidn beneficiada: atencion a los afiliados del dispensario.

unidades.

FORMULACION
ESTRETEGIAS METAS INDICADORES RECURSOS RESPONSABLES WEDIOS DE
VERIFICACION
Implementacion de un NUmero de personas e Materiales y S(SIC;?; Zr:]csaarrgi;gdo
sistema para calcular la Disminuir el nimero de encuestadas con e  Econdmicos P P | Encuesta de satisfaccién
demanda de los afiliados que | afiliados no atendidos. satisfaccién del servicio e  Humanos y Ia(:)rosgn:nlllje de los afiliados.
llegan al dia. recibido. e Técnicos Sequro
o o e Economicos *  Doctor encargado
Aplicacién de formula Reducir el tiempo de espera . o del dispensario . .
.y . . Promedio de personas al e  Técnicos Encuesta de satisfaccion
estadistica para deducir el para ser atendido en el s . ) e  Personal que .
. . . dia/ tiempo de atencion e Materiales de los afiliados.
tiempo de espera. dispensario. C mient labora en el
o onocimientos sequro
. Planificacion o construccion .

Establecer med|qas de Mejorar los tiempos de de medidas de control para *  Materiales e Doctor encargado | Encuesta de satisfaccion
control a los servidores g e Humanos . ; »

- : . atencién de los doctores. las personas que laboran - del dispensario de los afiliados.
publicos del dispensario. e  Econdmicos

en el seguro.
Disminuir el nivel de

Eésr?ggsl;gfglén:eplg;sona que :‘ssl?:rsi:;ascgluoenedseptlaﬁn ser Informe de datos de : 232:1?’)?:1);03 e Doctor encargado | Encuesta de satisfaccion
iransferencias solicitadas. atendidos en ofras transferencias realizadas. e Materiales del dispensario de los afiliados.

Elaborado por: Los autores



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.

CONCLUSIONES

La identificacion de los procesos de los servidores publicos del
dispensario se los obtuvo con ayuda del doctor encargado puesto que, es
el quien conoce perfectamente las areas del mismo, facilitando a los
investigadores el organigrama respectivo del Seguro Social Campesino
de Rancho Viejo. Ademas, proporciond a los autores de la indagacion
conocer cada una de las funciones que realiza el personal del dispensario,
como se observa en el organigrama (ver figura 4.1).

Se aplicé como instrumento, la encuesta para asi poder evaluar la calidad
del servicio que brinda el Seguro Social Campesino de Rancho Viejo, por
tanto, se procedi6 a solicitar la cantidad de afiliados que existen dentro del
dispensario, teniendo una poblacién de 2376 afiliados, consecutivamente
para la ejecucion de la indagacion se saco la muestra obteniendo como
resultado 330 afiliados a los mismos que se les aplico la encuesta. Dicha
indagacion ayudo a los autores a la obtencion de informacion, ejecucion
de las tabulaciones y el respectivo andlisis de cada una de las preguntas,
facilitando diagnosticar a cada uno de los afiliados del Seguro Social
Campesino de Rancho Viejo para de esta forma conocer las falencias que
existen dentro del mismo.

Se propuso realizar un plan de mejoras dentro de la investigacién puesto
que en el Seguro Social Campesino de Rancho Viejo existen algunas
inexactitudes, entre ellas, el nimero de turnos entregados diariamente no
es suficiente, el tiempo esperado para recibir el servicio no es oportuno,
los médicos que atienden en el dispensario no cumplen con su horario
establecido y por ultimo las transferencias solicitadas a otra unidad no son
otorgadas en el momento oportuno, por tanto, con el plan de mejora se
restableceran los problemas encontrados a través de estrategias, metas,

indicadores, entre otros, con el proposito de satisfacer a los afiliados.



5.2.

60

RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar la identificacion de los procesos de los servidores
publicos, de modo que se pueda evaluar la gestion individual de los
mismos, para luego medir la gestién administrativa, de tal manera que se
logren detectar futuros errores dentro del Seguro Social Campesino
Rancho Viejo.

Se recomienda realizar una evaluacion semestral de los servidores
publicos para conocer las funciones encomendadas las estan llevando a
cabo de manera eficaz y eficiente de tal manera que los afiliados se
sientan satisfechos con la atencion recibida.

Con los resultados obtenidos a través de la investigacion se sugiere
mejorar las falencias encontradas para brindarle a los afiliados un buen
servicio y asi lograr una gestion administrativa oportuna, mediante la
implementacion del plan de mejora sugerido para incrementar la calidad
en la atencién médica de los afiliados del Seguro Social Campesino de
Rancho Viejo, ya que genera un impacto importante dentro del mismo,
ademas no implica alterar elevadas inversiones al contrario suponen un

costo minimo para su implementacion.
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ANEXO 1
FORMATO DE LA ENCUESTA

éCree usted que el Seguro Social Campesino Rancho Viejo responde a lo que usted
esperaba, es decir, usted obtuvo el servicio apropiado?

SI |:| NOI:l

éSegun usted, podria indicar si cuando solicita informacién en el Seguro Social
Campesino Rancho Viejo se la brindan oportunamente?

sl no[ ]

¢,Cree usted que el nUmero de turnos entregados diariamente para la atencién médica
son suficientes?

sif_] NO[ ]

¢,Cree usted que la persona encargada de los turnos, los distribuye de acuerdo al

orden de llegada?
Ss[] no[]

éCree usted, que el tiempo esperado para recibir el servicio del Seguro Social Campesino
Rancho Viejo fue oportuno?

sC1  no[]

¢,Segun usted considera que existe una buena organizacion en el Seguro Social
Campesino Rancho Viejo?

s[] o]
éSegun usted, podria seiialar si los funcionarios del Seguro Social Campesino Rancho Viejo
cuentan con el conocimiento pertinente para responder a sus consultas?

SI I:l NOI:l

¢Segun su observacion, las instalaciones fisicas de atencidn al paciente del Seguro
Social Campesino Rancho Viejo son?

Excelente[ ] Muybueno|:| Bueno|:| Regular[ ] Malo [ ]

¢Cree usted que el ambiente, del area de atencién médica del Seguro Social Campesino
Rancho Viejo es?

Excelente[ | Muy bueno [ ] Bueno[ ] Regular[ ] Malo [ ]

¢ Segun usted que los materiales utilizados por los médicos son aptos para brindar un
buen servicio?

Excelente[ | Muy bueno [ ] Bueno[ ] Regular[ ] Malo [ ]
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¢Cree usted que los médicos que atienden en el Seguro Social Campesino Rancho Viejo
cumplen con su horario establecido?

s[]  no[]
¢,Cree usted que la calidad del servicio de los médicos es?

Excelente|:| Muybueno|:| Bueno|:| Regular|:| Malo |:|

¢,Cree usted que la simpatia desarrollada por los médicos del Seguro Social Campesino
Rancho Viejo es?

Excelente|:| Muy bueno |:| Bueno|:| Regular|:| Malo |:|

¢Cree usted que las transferencias a otra unidad son otorgadas en el momento

oportuno?
s[]  no[]
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ANEXO 2

FOTO REALIZANDO LA ENTREVISTA AL DOCTOR ENCARGADO DEL
SEGURO SOCIAL CAMPESINO DE RANCHO VIEJO CHONE
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ANEXO 3-A

FOTO REALIZANDO LAS ENCUESTAS A LOS AFILIADOS DEL SEGURO
SOCIAL CAMPESINO RANCHO VIEJO CHONE
N ~{\/_ .
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Foto 1-A. Encuesta a los afiliados Foto 3-A. Encuesta a los afiliados
de San Lorenzo de Colorado

Foto 2-A. Encuesta a los afiliados Foto 4-A. Encuesta a los afiliados
de Rancho viejo de la Habanita



