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RESUMEN

La prestacion y calidad de servicios médicos. exige un fortalecimiento en las instituciones
que prestan servicios de Salud Ocupacional, ante la creciente demanda del campo de la
medicina ocupacional, por las nuevas exigencias de control implementadas en las empresas
para el cuidado de la salud de los empleados, BIODIMED busca expandir su marca en la
ciudad de Guayaquil para poder establecerse como un centro de excelencia en este ambito.

El presente trabajo tiene como objetivo analizar la influencia de la gestion administrativa
en la calidad de servicios a través de investigacion de campo para disefiar una Propuesta en la
mejora de los procesos en la empresa de medicina ocupacional BIODIMED, los problemas
que agobian su desarrollo con la finalidad de independizar funciones y servicios, y poder
brindar una mejor atencion de calidad .

Lo primero es identificar las definiciones acerca de la calidad de atencion al cliente,
conceptos de salud, sistemas de control y marco legal que ayudaran a comprender la
importancia del servicio que proporciona la empresa BIODIMED a sus clientes. Mediante el
método de la investigacion descriptiva. se analizara los problemas actuales de la empresa,
organizacion y estructura, para esto se ejecutaran encuestas y entrevistas a médicos, clientes y
empleados para obtener una situacion mas real y definir la propuesta.

Posteriormente con los resultados de la investigacion se sugerira la adquicision de un
nuevo local y asi organizar de una forma mas eficiente el sistema administrativo, para
mejorar los servicios del Centro Médico Ocupacional BIODIMED y mantener un nivel

optimo de atencion.

Palabras Claves: Salud, Cliente. Ocupacional, Procesos.Atencion
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ABSTRACT

The provision and quality of medical services, requires strengthening the institutions
providing occupational health services, to the growing demand in the field of occupational
medicine, implemented the new requirements of companies to control health care of
employees, BIODIMED seeks to expand its brand in the city of Guayaquil to establish itself
as a center of excellence in this area.

This paper aims to analyze the influence of the administration on the quality of services
through field research to design a proposal on improving the business processes of
occupational medicine BIODIMED, the problems that plague its development with the wean
purpose of functions and services, and to provide better quality care.

The first is to identify the definitions about the quality of customer service. health
concepts, control systems and legal framework to help you understand the importance of
service the company provides its customers BIODIMED. By the method of descriptive
research, the current problems of the company, organization and structure will be analyzed for
this survey and interviews with doctors, customers and employees to get a real situation and
define the proposal run.

Subsequently the results of the investigation, PROCUREMENT of new premises will be
suggested and well organized in a more efficient administrative system, to improve services

BIODIMED Occupational Medical Center and maintain an optimal level of care.

Keywords: Health, Customer. Occupational, Processes, Customer



INTRODUCCION

En el ambiente laboral, los empleados estan expuestos a una serie factores de riesgo que
por el tipo de tarea son de mayor a menor grado. Para el cuidado de la salud de los mismos
nace la Medicina Ocupacional que se encarga de la proteccion de los trabajadores.

En el pais en el aio 1986 se emitio la primera Normativa de Medicina Ocupacional. a
partir de esto en han creado nuevas leyes y organismos que controlan esta actividad en las
empresas, con la finalidad de que todas se eduquen y se interesen en el cuidado de la salud de
los trabajadores.

Por la necesidad requerida de servicios de Medicina Ocupacional en la ciudad de Quito,
nace la idea de crear el Centro de Medicina Ocupacional BIODIMED para ofertar y satisfacer
la demanda de salud de las mismas.

LLa empresa crecio y se dio a conocer en importantes firmas del pais, y durante el
transcurso de los anos ha ganado confianza. Con el proposito de otorgar facilidad a los
clientes de tener otra sede para recibir las atenciones. se decide invertir en una sucursal en la
ciudad de Guayaquil. ubicada en un lugar estratégico e incursionar en el mercado amplio,
pero poco explotado en este campo de la salud con el fin de crecer en la ciudad mas
productiva y con mayor poblacion del Ecuador.

Es asi que en el mes de Junio del 2013 BIODIMED Guayaquil abre sus puertas a las
empresas a nivel costa y se inicia la busqueda y expansion en el nuevo mercado, creciendo de
buena manera durante el tiempo de funcionamiento, adquiriendo nuevos convenios, ofertando
servicios completos en este campo de la medicina para el continuo desarrollo de la empresa.

Con la finalidad de mantener el prestacion de salud dptima para la satisfaccion de las
personas que reciben servicios de medicina ocupacional, el presente proyecto “Propuesta para

el mejoramiento en la calidad de los procedimientos de la empresa de Medicina Ocupacional



BIODIMED Guayaquil, se revisara el proceso administrativo y su impacto en la calidad de
atencion en los servicios brindados a los clientes y prestadores.

Con los conocimientos adquiridos en el campo de Administracion Hospitalaria en el
tiempo de estudio. sirvié de motivacion para realizar el andlisis de la problematica observada
en el centro de salud ocupacional durante el tiempo de trabajo. Se pudo comprender la
relevancia que tiene el campo de la salud ya que no solo es brindar un servicio médico sino
una atencion al cliente de calidad. Durante lo estudiado se evidencia deficiencias en procesos
administrativos, lo que conlleva a descubrir los problemas que afligen al Centro de Medicina
Ocupacional BIODIMED.

Aungque el servicio de salud se lleva con normalidad diariamente, por ser una empresa
nueva en la ciudad se han detectado ciertas actividades no acorde los empleados internos y
clientes externos, que han influido en el descontento de las diferentes secciones que
contribuyen al desarrollo de la actividad del centro de medicina ocupacional. Por ejemplo.
incovenientes de convenios con proveedores y molestias del personal interno con respecto a la
relacion contractual, ya que se evidencia el manejo dependiente de la matriz en la adquisicion
los recursos provocando problemas administrativos y de organizacion que en ocasiones
dificultan el trabajo diario. También se puede identificar saturacion de pacientes por falta de
coordinacion adecuada por el espacio fisico del local y por una inadecuada agendacion de los
clientes.

El objetivo del estudio es diagnosticar la influencia de la gestion administrativa. la
estructura organizacional de la empresa BIODIMED Guayaquil, los problemas que impactan
su desarrollo empresarial con la finalidad de agilitar procesos autonomos en la sucursal para

brindar atencion a los usuario.



En el capitulo uno se desarrollan aspectos conceptuales con la finalidad de comprender
sobre el campo del atencion al usuario, procesos administrativos, lo que abarca la Medicina
Ocupacional y los organismos y leyes actuales del campo de salud en el trabajo.

El capitulo dos detalla la estructura actual de la empresa. organizacion, sistema de
atencion. servicios y recurso humano, para establecer la situaciéon actual de la misma.

Luego en el capitulo tres se describe la metodologia a utilizar en el presente proyecto, con
el objetivo principal de analizar la influencia de la gestion administrativa en la calidad a través
de investigacion de campo para diseiar una propuesta en la mejora de los procesos en la
empresa de medicina ocupacional BIODIMED.

Para terminar en el capitulo cuatro se elabora la propuesta de acuerdo a la informacion
recolectada para la mejora del proceso y mantener la calidad del servicio prestado con las

respectivas conclusiones y recomendaciones.



ANTECEDENTES

La prestacion y calidad de servicios médicos exige un fortalecimiento en las instituciones
que prestan servicios de Salud Ocupacional. La Organizacion Mundial de la Salud define la
salud ocupacional como una actividad multidisciplinaria que promueve y protege la salud de
los trabajadores. Esta disciplina busca controlar los accidentes y las enfermedades mediante la
reduccion de las condiciones de riesgo. (Organizacion Mundial de la Salud, 2014)

La atencion debe brindar servicios de calidad a bajo costo: las empresas deben tomar
acciones y emplear los conceptos profesionales para alcanzar estos fines. El personal se
convierte en actor clave para la ejecucion de los estandares de eficacia como es la
organizacion, direccion, manejo, prevision, coordinacion y control. La misma es imperativa
en la actualidad en todas las empresas que tengan mas de 25 empleados segun las normas del
Ministerio de Relaciones Laborables. (Ministerio de Relaciones Laborales. 2013)

Otros estudios en paises vecinos han plasmado como en el caso del Ministerio de Salud de
Colombia. los lineamientos del proceso de acreditacion para instituciones de salud.
ambulatorias y hospilarias. constan en el manual de: “Estandares para la acreditacion de
instituciones prestadoras de servicios de salud™. Lineamietos de Direccion de Salud y
Seguridad en el Trabajo que forman parte del derecho del trabajo y proteccion. Este programa
nacié desde que la ley determin6 que los riesgos laborales son responsabilidad del emplador y
que existen deberes. derechos y obligaciones que se tienen que cumplir en la prevencion de
riesgos laborales. (Palacios, Giraldo, Correa , Cuervo , & Mendez, 2011)

Por medio del Programa de Seguridad y Salud en el trabajo se ha creado/formado en los
Centros de trabajo del pais, los Sistemas de Gestion de Seguridad y Salud para fortalecer y
establecer de manera concreta la responsabilidad solidaria. en los centros de trabajo, para

contrataciones de servicios y obras. (Ministerio de Salud Publica del Ecuador. 2014)



Quienes se encargan de disear, controlar, medir y proponer los diferentes lineamientos
para el licencimiento, acreditacion y certificacion de los prestadores salud de la medicina
tradicional, ancestral, occidental y alternativa, y también los diferentes criterios para la
evaluacion basados a los insumos ocasionados desde la soliticitudes correspondientes del
Ministerio de Salud Publica. (Ministerio de Trabajo, 2013)

Partiendo de estos lineamientos la empresa cuyo nombre comercial se denomina
BIODIMED nace del ideal del Doctor Gustavo Teran, Gerente General de la organizacion
desde el ano 1990. La iniciativa surge ante la necesidad de crear un servicio de medicina
ocupacional para las personas que trabajan en empresas. Durante los anos 80 los empleados
no gozaban de chequeos y no habia mayor control para cumplir con las normas que regulaban
la salud y seguridad de los empleados en las empresas. Es por eso que el gobierno de Ecuador
se establecion el Decreto Ejecutivo N0.2393 del 17 de noviembre de 1986, y se remitio el
Reglamento de Seguridad y Salud de los Trabajadores y Mejoramiento del Medio Ambiente
de Trabajo, que en el articulo 5 - numeral 2. indica que: La funcién del Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social es: “Supervisar la mejora del medio ambiente laboral y la legislacion
relativa a prevenir los riesgos profesionales por medio de los medios requeridos y a través de
directrices que establezca el Comité Interinstitucional™ (Reglamento Seguro General Riesgo
del Trabajo, 2011).

En el ano 2013 el Dr. Gustavo Teran decide incursionar en la ciudad de Guayaquil para
ampliar el servicio y mejorar la atencion, ya que los convenios son con empresas a nivel
nacional y estas tienen sus sedes en la region Costa lo que facilita el cuidado de los
empleados. y también como una oportunidad para aprovechar el amplio mercado en el puerto

principal del Ecuador.



PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION
Objeto del Estudio

En el presente proyecto se procederd a investigar la estructura organizacional de la
empresa BIODIMED Guayaquil. los problemas administrativos que presenta con la finalidad
de optimizar funciones y servicios, y poder brindar una mejor atencion de calidad. Basandose
en generar un nuevo plan de mejoramiento para los procesos. evaluar las actividades
administrativas y operativas que se desarrollan y con la finalidad de conocer como saber
como inciden los procesos administrativos en la calidad de atencidon al cliente de los usuarios
en la empresa BIODIMED.

En Guayaquil, la empresa BIODIMED brinda servicios de salud ocupacional que tiene
como proposito ofrecer un servicio de calidad con un precio competitivo en relacion al
mercado. Para esto es importante, determinar como influye el sistema organizativo y
administrativo en los indices de satisfaccion de las empresas y pacientes que reciben el
servicio en la ciudad. [dentificar los diferentes problemas que afectan a los usuarios con la
finalidad de diagnosticar los factores que aquejan a la organizacion. La fortaleza de la
empresa es la atencion en Medicina Ocupacional por lo que hay que resaltar la importancia de
este campo en la actualidad, la mejora del servicio serd un gran aporte a la sociedad ya que la
informacion que recibe la organizacion de sus empleados sera vital para el desempeno de los
operantes en sus puestos de trabajo.

Planteamiento del Problema

La empresa BIODIMED Guayaquil de acuerdo a la observacion realizada en el centro de
Medicina Ocupacional, al momento de la atencion diaria de los pacientes se conocid que su
principales problemas radican en deficiencias de procesos administrativos, falta de
conocimiento de las funciones de los empleados y poca comunicacion. Adicional a esto se

observa una dependencia del Centro de Medicina Ocupacional BIODIMED Guayaquil con la



matriz ya que no estad decentralizado en decisiones administrativas y financieras. Los ultimos
meses antes la creciente demanda de usuarios de acuerdo al consolidado mensual de pacientes
atendidos en el centro, la infraestructura fisica se ha vuelto insuficiente lo que indirectamente
ocasiona una aglomeracion de pacientes al momento de la atencion.
Formulacion del Problema

(Como influyen los procedimientos administrativos en la calidad de servicios de medicina

de la empresa BIODIMED?



JUSTIFICACION

En Ecuador la Direccion de Seguridad y Salud en el Trabajo se origina como parte de los
derechos de trabajo y la proteccion como indica el articulo 155 de la Ley de Seguridad Social
sefiala como lineamientos de politica de Seguro General de Riesgos del Trabajo, la proteccion
al empleador y al afiliado por medio de programas de prevencién de riesgos asociados del
trabajo. (Avendaio, 2013).

El programa existe desde que la ley determina que “Los riesgos del trabajador son de
cuenta del empleador™ y que hay obligaciones, derechos y deberes que cumplir en cuanto a la
prevencion de riesgos laborales. A través del Programa de Seguridad y Salud en el trabajo se
ha desarrollado el Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en los Centros de Trabajo del
pais. afianzando los temas de responsabilidad solidaria en los centros de trabajo respecto a
requisitos para contratacion de obras y servicios. Este programa esta sustentado en el Art.
326, numeral 5 de la Constitucion del Ecuador, en Normas Comunitarias Andinas, Convenios
Internacionales de Organizacion Internacional del Trabajo, Cédigo del Trabajo, Reglamento
de Seguridad y Salud de los Trabajadores y Mejoramiento del Medio Ambiente de Trabajo.
Acuerdos Ministeriales. ante esto la empresa es consciente del trabajo importante a nivel
social que debe cumplir con la atencion a los clientes que acuden a BIODIMED y debe
satisfacer todas las requerimientos de las empresas que buscan el servicio en el Centro médico
y poder detectar las enfermedades profesionales de los trabajadores. De acuerdo al Plan del
Buen Vivir del Ministerio de Salud Publica se debe: garantizar el derecho a la salud. su
promocién y proteccion incorporando practicas de medicina tradicional y alternativas.
involucrando a todos los sectores y actores responsables en los ambitos nacional. provincial y
local, mediante la organizacion y funcionamiento del Sistema Nacional De Salud, de manera

desconcentrada, descentralizada y participativa, cumpliendo con los principios de equidad,



integralidad, solidaridad. universalidad, participacion, pluralidad, calidad y eficiencia.
(Ministerio de Salud Publica, 2013)

La presente investigacion se realiza ante la necesidad de conocer como influyen los
procedimientos administrativos en la calidad de atencion del servicio médico. y determinar
cudles son los requerimientos a corto plazo que requiere BIODIMED Guayaquil. La
importancia del tema escogido es por la relevancia del servicio de salud que se presta a los
pacientes de las empresas. ya que por medio de la asistencia del centro se certifica el estado
de salud de los empleados. evitando que se expongan a factores de riesgo que los perjudiquen,
y sean capaces de desempenar su actividad laboral. El proposito del presente proyecto es
beneficiar a los clientes internos y externos. mejorando los procesos administrativos tales
como la dependencia de la matriz en el manejo de recursos econoémicos para cumplir con las
obligaciones a terceros. la deficiencia en la gestion de los procesos administrativos, ya sea
para implementar las mejoras o abastecimiento del centro, la falta de coordinacion de manera
agil la cual provoca retraso en la atencion de pacientes. el poco espacio fisico en dias de alta
demanda lo cual provoca sobresatura del centro. la falta de comunicacion entre las empresas
que acuden por el servicio y BIODIMED, lo que produce una descoordinacion entre los
pacientes que estan agendados en el sistema y los que no estan.

Es importante diagnosticar los problemas administrativos actuales a los usuarios en la
atencion, lo que ayudara a perfeccionar la calidad del servicio en el ambito de medicina
ocupacional. con el fin de mantener una buena atencidn para todos los clientes. La relevancia
del presente proyecto para la sociedad es poder conocer el estado de salud de los pacientes y
las posibles patologias que lo aquejen para que el médico de cada empresa ayude a mejorar la
calidad de vida de los empleados, y asi evitar el ausentismo en sus lugares de trabajo. De
acuerdo al Plan del Buen Vivir se quiere promover un modelo integral de salud con servicios

que generen prestaciones de calidad, brindadas oportunamente a través de una red de plural de
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servicios de salud. Con los resultados que se obtengan se espera conocer cuales son los
problemas administrativos que influyen en un mejor funcionamiento en las actividades diarias
del centro. Servird como una guia para lograr de manera planificada, alcanzar 6ptimos
resultados en cubrir las carencias en atencion, comunicacion, servicio. y asi poder satisfacer
las necesidades de los clientes que son unos de los principales problemas en empresas
dedicadas a prestar servicios en general. Se podra sugerir ideas y recomendaciones para
estudios futuros para desarrollar un excelente servicio en la atencion de consultas médicas
tales como entregar informacion rapida. detallada y precisa del servicio que se ofrece, en este
caso examenes y resultados.
Preguntas de Investigacion

Formulando las siguientes preguntas permitird conocer los parametros y las necesidades
presentadas en el proyecto las cuales son:

e ;Cual es el sistema organizativo de la empresa BIODIMED?

e ;Cuales son los procesos necesarios para mantener la calidad del servicio?

e ;Qué recursos necesita la empresa para realizar mejoras en la atencion al cliente?
Objetivos del Proyecto
Objetivo General

Analizar la influencia de la gestion administrativa en la calidad de servicio a través de
investigacion de campo para disenar una propuesta en la mejora de los procesos
administrativos en la empresa de medicina ocupacional BIODIMED.
Objetivos Especificos

e Diagnosticar la gestion administrativa en la calidad de servicios mediante una

investigacion de campo para conocer la estructura actual de la empresa.
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Realizar una investigacion de campo que determine la percepcion de la gestion
administrativa de los servicios que presta la empresa BIODIMED para medir el grado
de satisfaccion de los clientes internos y externos.

Diseniar un programa de gestion por procesos administrativos que mejore la calidad de

servicios de clientes internos y externos.



12

CAPITULO 1
Marco Tedrico Conceptual
1.1 Marco Teérico

Se vive en un mundo cada vez mas globalizado y competitivo, en el que las organizaciones
desarrollan sus actividades en un entorno continuamente cambiante donde la oferta de un
determinado producto o servicio suele ser superior a su demanda. lo que implica que el cliente
pueda elegir entre las multiples opciones que le ofrece el mercado. Las organizaciones, por lo
tanto, deben orientarse hacia sus clientes, adaptando de manera continua el producto o
servicio ofertado a los deseos de estos. con el objetivo de conseguir su satisfaccion y. con ella
su fidelizacion. Para eso. es muy importante conocer cudles son sus requerimientos y analizar
el grado de cumplimiento de los mismos. los objetivos que se pueden cumplir con un
adecuado proceso de medicion de la satisfaccion del cliente, estandarizar los procesos
administrativos para que la empresa funcione de una manera eficaz.

De acuerdo a Evaristo Garcia las escalas para medir la calidad son muy diversas, pero se

reconocen dos maneras de medir la calidad del servicio: Primera. desde el punto de vista

del usuario, y la segunda desde la percepcion del oferente. (Hospital Universitario del

Valle Evaristo Garcia, 2010)

No solo la evaluacion de la calidad de servicio es relevante, sino también la identificacion
de los factores criticos determinantes para la satisfaccion del usuario ya sean internos o
externos.

Segiin Hammer (2006) : los conceptos importantes que enlazan a la Salud y la atencion al
cliente van de la mano, para mantener relaciones de éxito con los pacientes es tan importante
como la calidad y el valor de la atencién que una organizacion de salud ofrece .Los pacientes
valoran mucho el trato y como se los recibe, no solo curar su molestia fisica en el ambito de

salud.
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1.1.2 Administraciéon

La administracion tiene muchas definiciones por diversos autores entre las cuales se
tienen: De acuerdo a Terry & Steven G (1985) “La administracion consiste en lograr que se
hagan las cosas mediante otras personas’™ (pags.7-8)

En su estudio Henry Fallol (1929) considerado como ¢l padre de la administracion
moderna define que administrar es prever, organizar. mandar, coordinar y controlar.

Para Idalberto Chiavenato (2004) en su libro Introduccion a la Teoria General de la
Administracion; “la administracion es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el
uso de los recursos para lograr los objetivos organizacionales™ (p.10)

Por lo tanto la Administracion es el manejo particular consistente en las actividades de
planeacion, organizacion. ejecucion y control, desempeiiadas para determinar y alcanzar los
objetivos senalados con el uso de seres humanos y otros recursos para mejorar la calidad de
vida de los usuarios.
1.1.2.1 Tipos de Administradores

En la actualidad se debate sobre qué es un administrador y sobre la teoria administrativa.
Qué es un lider. qué es un gerente. qué es un administrador: y si todos equivalen a lo mismo o
si existen diferencias, se hard algunas precisiones antes de revisar las labores de un
administrador. Un gerente se encarga de dirigir las actividades de otros para alcanzar un
objetivo, mediante la asignacion 6ptima de recursos. El lider es aquel capaz de influir en otros
aunque no necesariamente tenga autoridad formal para hacerlo.

Juarez (2006) seiala que: “El lider que no ejerce una funcion de administracion es un lider
informal, como puede serlo: la persona mas antigua o una persona con alta competencia
profesional, es decir, alguien a quien los demas le reconocen la capacidad de guiarlos™. (pags.

20-23)
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Un administrador en cambio, posee la autoridad formal, por decision de un gobernante. un
Consejo o el duenio de un negocio, sin embargo, ello por si solo no quiere decir que sea el
lider de un grupo, podra tener la autoridad y el poder, pero no necesariamente la capacidad de
liderar.

De acuerdo a los autores Stoner. Freeman & Gilbert (1996) afirman que: El administrador,
es la persona encargada de la planeacion, organizacion, direccion y control de actividades en
una institucion, maneja optimamente los recursos materiales, humanos, financieros y
tecnologicos que le son confiados, con la finalidad de conseguir los objetivos que la
institucion previamente se ha fijado. (pags. 17-18-19).

Un administrador tiene personal a su cargo. y Stoner define al mismo de acuerdo al nivel
en que se encuentre dentro de la organizacion. puede caracterizarsele en alguno de los
siguientes tipos:

e De linea: Es aquel que supervisa personal operativo, es el administrador de mas bajo
nivel en cuanto a autoridad. responsabilidad y tramo de control. Algunos ejemplos de
este tipo de administradores serian: Un Supervisor de Produccion o un Director de
Escuela.

e De nivel medio o gerencia media: Es aquel que supervisa personal gerente de un area
o actividad especifica, tienen autoridad. responsabilidad y control, sobre varios
administradores de linea. Ejemplos de ello serian: Capitan del Ejército, Supervisor de
Zona Escolar o un Director Regional de una empresa.

e De alto nivel o alta gerencia: Es un nimero pequeiio de ejecutivos que supervisa
directamente a gerentes de nivel medio. La Alta Gerencia es la responsable de la
implantacion de los planes, programas y del control de la organizacién en su conjunto

y de la interaccion de esta con su medio. Ejemplos de este nivel serian:
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Subsecretario/a de Educacion. Gobernador/a, Director General de una empresa y el
Comandante del Ejército. Stoner et al., (1996)

Como puede observarse. cualquier persona que tiene mando sobre otros y autoridad sobre
el manejo de recursos es un administrador. Los principios de la administracion son de
aplicacion general, sin importar el nivel jerarquico en que se encuentre el administrador o el
tipo de organizacion en que se desenvuelve.

1.1.3 Gestion Administrativa

La Gestion Administrativa es uno de los aspectos mas significativos a la hora de tener una
empresa ya que por este proceso va depender el éxito en el funcionamiento de la misma.

De acuerdo a sitio de la Universidad Mayor de San Marcos (2014) en Peru define a la
Gestion Administrativa como el conjunto de acciones mediante las cuales el directivo
desarrolla sus actividades a través del cumplimiento de las fases del proceso administrativo:
Planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.

Una de las mejores definiciones de las funciones de un Gerente es la que dio Luther Gulik
(1937) el cual identifico las seis funciones fundamentales de toda gerencia:
e PLANIFICACION: Tener una visiéon global de la empresa y su entorno, tomando
decisiones concretas sobre objetivos concretos.
e ORGANIZACION: Obtener el mejor aprovechamiento de las personas y de los
recursos disponibles para obtener resultados.
e PERSONAL: El entusiasmo preciso para organizar y motivar a un grupo especifico
de personas.
e DIRECCION: Un elevado nivel de comunicacién con su personal y habilidad para
crear un ambiente propicio para alcanzar los objetivos de eficacia y rentabilidad de

la empresa.
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e (CONTROL: Cuantificar el progreso realizado por el personal en cuanto a los
objetivos marcados

e REPRESENTATIVIDAD: El Gerente es la "personalidad" que representa a la
organizacion ante otras organizaciones similares, gubernamentales, proveedores,
instituciones financieras, etc (pags. 3-13)

Otra tesis valiosa sobre la gestion administrativa la indica Urwick (1960) en sus principios

donde indica 4 puntos:

* [Especializacion: Cada persona debe tener una sola funcion.

e Autoridad: debe haber una tnica linea de autoridad, claramente definida y
reconocida por todos los miembros de la organizacion.

o Amplitud Administrativa: Cada superior debe tener cierto numero de subordinados
a su cargo, dicho nimero dependera del nivel del cargo y la naturaleza del mismo.

e Diferenciacion: los deberes, autoridad y responsabilidad de cada cargo y sus
relaciones con los otros cargos deben ser definidos por escrito y comunicados.
(p.50)

Esta definiciones desarrollan por completo todos los procesos administrativos valiosos
para el desenvolvimiento de una empresa se puede concluir que Gestion administrativa es el
proceso de planear, organizar. dirigir, coordinar y controlar un ambiente laboral para cumplir
los objetivos especificos de una empresa
1.1.3.1 Importancia de la Gestion Administrativa

La Gestion Administrativa es muy importante ya que permite enfocar los puntos a seguir
para el manejo correcto de toda empresa.

De acuerdo a Zamora (2007) ninguna organizacion puede alcanzar el éxito si no tiene una

administracion competente; es ella quien permite alcanzar las metas de las organizaciones. ya
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sean economicas, politicas o sociales. encauzando las aptitudes y energias humanas hacia una
accion efectiva.

La empresa debe enfocar no solo en la calidad del servicio que otorga a los clientes la cual
es adecuada en la actualidad. hay que trabajar en la gestion administrativa y procesos y
retroalimentar a los miembros de la empresa de la relevancia que tiene mantener un calidad de
la Gestion.

1.1.4 Calidad y Servicios

La Calidad y Servicio son dos nociones de relacion directa que instauran las empresas con
los clientes. Cuando la relacion de la calidad del servicio de salud se presta al cliente que
acude para restituir su estado general. requiere de una serie de tareas. no solo confortarlas y
aliviarlas fisicamente, también incluye una serie de transacciones de emociones y
necesidades, importando mucho el esmero del personal administrativo. su organizacion, el
tratamiento especializado médico que el paciente requiere, recordar lo que es servir y tratar a
las personas carifiosamente, con asertividad, responsabilidad, agilidad, higiene y tecnologia
adecuada, entre otros elementos a considerar.

De acuerdo a Deming (1989) afirma que: La Calidad es traducir las necesidades futuras de
los usuarios en caracteristicas medibles: solo asi un producto puede ser disenado y fabricado
para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara: la calidad puede estar definida
solamente en términos del agente.

No tan solo la evaluacion de la calidad de servicio en general, sino también la
identificacion de los factores criticos determinantes de la satisfaccion del usuario o las
dimensiones de calidad deberian ser retos de politicas de orientacion para el usuario, del lado
de las instituciones prestadores de salud. Los problemas relacionados a la identificacion de los
atributos de la calidad e identificacion de las dimensiones deben ser temas de intereses para

los administradores, investigadores y profesionales.
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Han surgido distintos modelos de calidad de atencion, sin embargo, por lo general estos se
implementan como procesos gerenciales, administrativos y alejados de la realidad del
personal que los debe utilizar.

La calidad de atencion de acuerdo Empaire (2010) debe: Ser percibida no so6lo como un
problema médico gerencial. sino como un problema moral. por lo tanto debe estar sustentado
en una educacion en valores que garantice las participaciones activas de todos diferentes
actores del sistema, siendo la solidaridad, excelencia y profesionalismo valores
fundamentales.
1.1.4.1 Servicios

Es importante iniciar una revision de conceptos definiendo lo que es el “servicio™,
desarrollada por diversos autores y que seran analizadas a continuacion:

e El servicio de acuerdo a Navarro y Fisher (1994) se define como: “Un tipo de bien
economico, constituye lo que denomina el sector terciario. todo el que trabaja y no
produce bienes se supone que produce servicios ” (pag. 185)

e Por su parte Canta (2001) menciona que:

Un servicio es la actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre
intangible que se realiza mediante la interaccion entre el cliente y el empleado y/o
las instalaciones fisicas de servicio. a fin de satisfacer un deseo o una necesidad de
usuario.

e (Como afirma Kotler (1997) “Cualquier beneficio o actividad que una parte ofrece a
otra, son intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion
puede ser vinculada o no con un producto fisico™ (p.656)

e Segun Parasuraman A, Berry: L & Zeitthaml: V. (1985) detallan que las principales

caracteristicas del servicio serian: la intangibilidad. la no diferenciacion entre
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produccion y entrega (heterogeneidad). y la inseparabilidad de la produccion y el
consumo. (p.26)
1.1.4.2 Definiciones de Calidad

Autores como Juran (1951), Deming (1989) o Crosby (1987) han sido considerados por
muchos escritores como los grandes tedricos de la calidad. Sus definiciones y puntos de vista
han significado el punto de partida de muchas investigaciones.

Segiin Deming (1989) la calidad es: “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a
bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado™ (p.31)

El mas importante objetivo de la organizacion debe ser: mantenerse en el mercado,
asegurar inversion. ganar dividendos y generar/conservar plazas de empleo. Para lograr el
objetivo, previamente establecido. la variable a trabajar debe ser la calidad. La manera de
alcanzar una mayor calidad es mejorar el producto y la adecuacion del servicio a convertirlo
en mas especifico obteniendo una merma en la variabilidad en el disefio de los procesos
productivos.

Para Juran (1995) la definicion de calidad es: “adecuacion al uso. adaptacion del diseno
del servicio o producto, calidad de disefio. y la medicion del grado en que el producto se
adapta al diseno, calidad de fabricacion o conformidad™.

La calidad del diseno son las caracteristicas que debe tener un producto para poder
satisfacer las necesidades del cliente y la calidad de la fabricacion es como las
especificaciones diseiadas se adaptan al producto final.

La idea primordial que aporta Crosby (1987) en su libro sobre este punto es que:

La calidad no posee un costo, lo que cuesta son los diferentes elementos que no tiene

calidad. La calidad es la conformidad con la realizacion de los requerimientos y entiende

que la primordial motivacion de la organizacion es lograr poseer () defectos en el proceso.

Su lema es: “Hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero defectos™ (p. 9)
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1.1.5 La Calidad del Servicio: El Punto de Vista del Usuario

Para entender qué involucra un excelente nivel de calidad en el servicio, es necesario
aceptar que los servicios son distintos de los vienen productos (fisico) en la forma en cémo se
producen, se consumen y se evaluan. De acuerdo a Evaristo Garcia (2010) las diferencias son:

e Laintangibilidad.

e La heterogeneidad.

e La inseparabilidad.

Es importante resaltar cuales son los criterios para valorar un servicio de calidad al

momento de la atencion al cliente los cudles se detallan en el siguiente organigrama:

Figura 1: Criterios sobre la calidad de atencion al cliente

Tomado de (Parasuraman; A, Berry; L & Zeithaml; V, 1985)

La intangibilidad, en los servicios, son experiencias y prestaciones mas que objetos,
entonces asignar especificaciones con antelacion a su elaboracion para poder estandarizar
la calidad. En los servicios no hay forma de medir, comprobar y verificar resultados para
garantizar la calidad previa a la venta. situacion que si ocurre en la manufacturacion de

bienes. La heterogeneidad, en los servicios brindados. varia entre los diferentes productos,
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consumidores y dia. La calidad de servicio que los trabajadores de contacto crea con los

clientes, rara vez, puede ser estandarizado dentro de normas que garanticen la calidad,

contrariamente como en productos manufacturados. La inseparabilidad. en los servicios. es

casi igual. entre la produccion y el consumo. en los servicios se da durante la entrega o

prestacion. Evaristo Garcia et al.,(2010)

Segtn Parasuraman & Zeithaml (1982) caracteristicas de los servicios implican
consecuencias importantes en el estudio de la calidad del servicio las cuales son:

e Evaluacion de la calidad de los servicios mas compleja que la de los bienes.

* Lanaturaleza de los servicios posee una variabilidad muy alta de su calidad. por lo
tanto hay un riesgo mas alto percibido del cliente comparado con la mayoria de los
bienes.

e Lavaloracion de la calidad del servicio, se obtiene por medio de la comparacion
entre las expectativas del cliente y el servicio recibido por el mismo. (p. 35-39)

Para Hernandez, Chumaceiro, & Atencio (2009) afirman que: La calidad de servicio es un
instrumento competitivo que requiere una cultura organizativa, consona, un compromiso de
todos, dentro de un proceso continuo de evaluacién y mejoramiento, para ganar la lealtad del
cliente y diferenciarse de la competencia como estrategia de beneficio. (p.458 - 472)

El autor Gronroos (1994) menciona que “la propia intangibilidad de los servicios hace que
¢éstos sean percibidos de manera subjetiva™. (p.37)
1.1.5.1 Mediciéon de la Calidad en el Servicio

La calidad de los productos puede ser facilmente medible, pero la calidad de los servicios
no es tan sencilla de medir debido a sus caracteristicas de intangibilidad, inseparabilidad.

heterogeneidad y caducidad™. (Parasuraman: A, Berry: L & Zeithaml: V., 1985)
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Las caracteristicas intrinsecas y extrinsecas de los productos tangibles e intangibles son
causantes de las distintas diferencias de la calidad del servicio, por e€so no se pueden evaluar
de igual modo productos y servicios.

Aunque la calidad de un servicio es dificil de medir, no se puede almacenar. su inspeccion
es complicada, no se puede anticipar al resultado. su duracion es muy corta, se ofrece bajo
demanda. depende de muchas personas y por lo comun su interrelacion la ofrece el personal
de menor sueldo.

De acuerdo a Parasuraman; A, Berry; L & Zeithaml: V, inicialmente se identificaran, de la
calidad de servicio, diez determinantes que son:

1. Elementos tangibles: Apariencia de los equipos. materiales, personal e instalaciones
fisicas.

2. Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio ofrecido de forma cuidadosa y fiable.

3. Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y para ofrecerles un
servicio inmediato, de manera rapida.

4. Profesionalidad: Conocimientos y habilidades necesarias para la ejecucion del
proceso de la prestacion de servicio.

5. Cortesia: Amabilidad, atencion y respeto del personal de contacto con el cliente.

6. Credibilidad: Honestidad y veracidad en el servicio que se ofrece.

7. Seguridad: Ausencia de riesgos y dudas.

8. Accesibilidad: Facil de llegar y de contactar.

9. Comunicacion: Informar a los clientes incesantemente. utilizando un lenguaje
bésico, que puedan entender.

10. Comprension al cliente: Conocer al cliente y sus necesidades.

Después de las criticas obtenidas. se indico que las diez dimensiones no son

necesariamente independientes unas de las otras y se realizaron estudios estadisticos.
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encontrando relaciones entre las dimensiones iniciales, que a su vez permitieron minimizarlas
a cinco.

¢ (Confianza o empatia: Mostar interés y nivel de atencion de manera individual al
cliente (posee los criterios de accesibilidad. comunicacion y compresion del
usuario).

o Fiabilidad: Ejecutar servicios prometidos de forma cuidadosa y fiable.

e Responsabilidad: Conocimiento, seguridad y atencion de los trabajadores y su
habilidad para inspirar confianza y credibilidad (posee los criterios de
profesionalidad. cortesia, credibilidad y seguridad).

e (apacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y para ofrecerles un
servicio inmediato. de manera rapida.

e Tangibilidad: Apariencia de los equipos, materiales, personal e instalaciones
fisicas. (pags. 35-48)

A continuacion de acuerdo a estos autores se puntualiza los componentes de cada y las

definiciones de las dimensiones de Calidad de Servicio:
Elementos Tangibles: Apariencia de los elementos fisicos y personas que intervienen o se
utilizan en la prestacion en salud. Como el estado fisico de instalaciones, presentacion
personal de empleados, limpieza, atractivo de materiales de comunicacion, Silleteria y
comodidad de camas.
Fiabilidad: Desempeno confiable y preciso. Habilidad para ofrecer el servicio en forma
cuidadosa, acertada y como se anuncia.

e Cumplimiento en la prestacion del servicio previamente programado.

e Oportunidad de la atencion de urgencias.

e (Continuidad y orden légico en la atencidn.

e [nterés en la resolucion de inconvenientes de los usuarios.
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e C(Confiabilidad y discrecion en el registro de la informacion del usuario.
Capacidad De Respuesta: Prontitud, disposicion. voluntad y espiritu servicial para
ayudar a los usuarios y ofrecerles un servicio inmediato.

e Sencillez de los tramites para la atencion.

e Oportunidad de la asignacion de citas médicas.

e Disposicion para atender dudas o quejas.

e Agilidad en el trabajo para una atencion inmediata.

e Sinergia entre funcionarios.

Oportunidad en la respuesta de quejas y reclamos.
Empatia: Atencion individualizada que se ofrece al usuario, buenas comunicaciones y

compresion al usuario. esto comprende:

Amabilidad en el trato, por parte de médicos. auxiliares, enfermeras u otros
profesionales de salud.
e Amabilidad en el trato. por parte de porteros. facturadores. cajeros u otro
personal administrativo.
e Atencion individualizada al usuario.
e Conveniencia de horarios de trabajo.
e (laridad en orientaciones brindadas al usuario sobre la enfermedad. los
tratamientos, los cuidados y el uso de medicamentos.
e Comprension de las necesidades especificas de los usuarios.
Parasuraman et al.,(1985)
1.1.6 Administracién en Salud
En su estudio el autor Saenz Jiménez (2004) afirma que: “La administracion en salud es la
capacidad de gestionar, administrar y financiar las empresas e instituciones de salud™. Adecua

a las exigencias dadas por los nuevos sistemas de prestacion de servicios. actualiza su
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infraestructura y dotacion donde se requiera. Ajusta los procesos de descentralizacion y
modernizacion de los servicios publicos, mejorar la prevencion, promocion, diagnostico y
atencion en salud.

El Administrador en Salud se podra desempeiiar como un profesional que planee, ejecute y

controle la gestion de Servicios de Salud. Saneamiento Basico y Ambiental. Posee

caracteristicas de eficiencia, eficacia, productividad y calidad para garantizar el impacto

social y la transformacion de las condiciones de salud de la poblacion. (pags. 10-12)
1.1.6.1 Evolucién de la Administracion en Salud

Tiene sus inicios alrededor del ano 1934 en la Universidad de Chicago, USA. Comienza
con un programa universitario que capacita a los médicos en temas administrativos para
organizar los centros hospitalarios. La disciplina de este nivel tuvo un crecimiento rapido y se
realizaron tres estudios en 1944, 1954 informe Olsen y en 1974 informe Dixon, de los cudles
surgieron las principales Guias para el manejo correcto de la Administracion Hospitalaria.

Segin Ramirez Minvielle (2014) en su articulo Administracion de los servicios de Salud
en América Latina. relata que en el afio 1951 se establecio en Latinoamérica el primer
programa de estudio en Administracion en Salud en la Universidad de Sao Paulo en la escuela
de Salud Publica. En 1979 se instaur6 un programa para que la ensefianza tenga un enfoque
mas innovador y avanzado en Administracion en Salud, esta iniciativa se la conoce como
PROASAS (Programa de Administracion en atencion en Salud), la cual detalla los siguientes
objetivos:

e Desarrollar un sistema efectivo de comunicacion y de informacion para promover la
relacion entre los diversos programas de recursos humanos en Administracion en Salud

e  Mejorar el proceso educativo y los programas de Administracion en Salud

e Desarrollar nuevos programas de Administracion que sean innovadores y

desarrollarlos
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e Promover la materia de investigacion para desarrollar modelos alternativos e
innovadores en la prestacion de servicios de salud. (pags. 240-247)
1.1.6.2 Salud y Seguridad Ocupacional

La estructura organizacional de la empresa debe ser de tal forma que facilite todas aquellas
operaciones que agreguen valor a los productos y servicios de la empresa para que el cliente
reciba mas por su dinero y se haga mas eficiente la empresa. Cualquier empresa que intente
estandarizar una orientacion dirigida al cliente y generar una excelente impresion durante sus
momentos de verdad, debe nivelar su piramide organizacional. hacerla mas horizontal,
eliminando las distintas ligaduras de responsabilidades jerarquicas, para poder responder de
manera directa y rapida las diferentes necesidades de los clientes. Cuando se faculta a la
persona de primera linea, ellos deben tomar todas las decisiones operativas. bueno atn y
cuando no se faculten. (Carlzon, 1985)

La salud es definida por la Organizacion Mundial de la Salud (2008) como: El estado de
bienestar fisico. mental, social y ambiental completo y no meramente la ausencia de dano o
enfermedad. en base a este concepto global los deben estar enfocado todos los esfuerzos para
los pacientes, no es solo el estado de salud son todos estos factores que debemos brindar para
cumplir la meta de buen servicio.

Esta demostrado que las competencias de las diferentes metodologias de Salud, tienen
como parametro bienestar de los mismos.

En el mercado de la Salud las empresas que prestan servicios de Medicina Ocupacional,
los cuales al momento de ser adquiridos no todas las personas se encuentran satisfechas por el
tipo de atencion. ya que por lo general el usuario lo que desea es rapidez y calidad mas atn en
un centro donde la atencion es por turnos y los tiempo de espera no deben ser tan extenso.

En el presente proyecto el campo que de la medicina que se analizard es la Salud

Ocupacional este es un tema que ha cobrado importancia en las Gltimas décadas debido a la
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incorporacion de la salud., la higiene y la seguridad industrial como herramienta para mejorar
la productividad a través de la identificacion, evaluacion y andlisis de riesgos ocupacionales,
para la elaboracion de panoramas de riesgos con el fin de recomendar acciones de
mantenimiento pertinentes a garantizar la calidad y normal desarrollo de las actividades
dentro de la industria y realizar un control sobre las mismas. Para poder abordar el tema de la
Salud Ocupacional es necesario considerar las tendencias que han sido desarrolladas para el
analisis de cuestiones historicas: los aspectos estructurales e ideologicos y quienes han
acudido a elementos de la cotidianidad. Esta busca siempre mejorar la calidad de vida de los
pacientes, disminuir el grado de riesgos por enfermedad y por accidente, ademds consiente de
los costos que estos generan a las empresas por el daio a la salud del trabajador y al
patrimonio mismo de la empresa, estas son argumentos necesarios y definitivos para mantener
el interés en las mejoras continuas y en las pautas necesarias para que permitan mejorar la
calidad de vida de las personas para asi cumplir con las exigencias establecidas por la
normativa ecuatoriana de Salud Ocupacional.
De acuerdo al sitio del Ministerio de Trabajo los objetivos que persigue el Programa de
Seguridad y Salud en el Trabajo estan:
e Mejorar las condiciones de los trabajadores referentes a Seguridad y Salud.
e Desarrollar consciencia preventiva y habitos de trabajo seguros en empleadores y
trabajadores
e Disminuir las lesiones y danos a la salud provocados por el trabajo
e Mejorar la productividad en base a la gestion empresarial con vision preventiva.
(Ministerio de Trabajo, 2015)
Las empresas que brindan servicios de salud ocupacional tienen como objetivos
definir las actividades de promocion y prevencion que permitan mejorar las

condiciones de trabajo y de salud de los empleados. Identificar el origen de los
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accidentes de trabajo y enfermedades profesionales y controlar los factores de riesgo
relacionados.

La Organizacion Mundial de Salud (OMS) define la salud ocupacional como una actividad
multidisciplinaria que promueve y protege la salud de los trabajadores. Esta disciplina busca
controlar los accidentes y las enfermedades mediante la reduccion de las condiciones de
riesgo. (Organizacion Mundial de la Salud, 2008)

Las empresas que prestan Servicios Médicos Ocupacionales, ponen a disposicion a los
clientes el Servicio Integral de Seguridad y Salud Ocupacional para empresas dirigido a
entidades publicas como privadas. cuya finalidad es guiarlos en la planificacion
implementacion. supervision y control de programas de prevencion y promocion de la salud,
donde el objetivo esencial sea el de garantizar el bienestar de sus colaboradores. reducir el
ausentismo laboral y mejorar la productividad de su empresa.

De acuerdo al sitio de OmniSalud define que el examen médico Ocupacional como: Acto
médico mediante el cual se interroga y examina a un trabajador. con el fin de monitorear la
exposicion a factores de riesgo y determinar la existencia de consecuencias en la persona por
dicha exposicion. Incluye anamnesis, examen fisico completo con énfasis en el drgano o
sistema blanco, analisis de pruebas clinicas y paraclinicas, tales como: de laboratorio,
imagenes diagnosticas, electrocardiograma, y su correlacion entre ellos para emitir un el
diagndstico y las recomendaciones. (Omnisalud, 2012)

Se entiende que los exdmenes ocupacionales, se realizan con el fin de prevenir
enfermedades ocupacionales o relacionadas con el trabajo, identificando posibles alteraciones
de salud derivadas de exposicion a riesgos laborales. La Salud Ocupacional aplica los mismos
principios, a poblaciones laborales especificas, mediante un conjunto de examenes y pruebas

relacionadas a factores de riesgos del puesto del trabajo.
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En el articulo de Ramirez dispone que el examen médico ocupacional presenta las
siguientes caracteristicas:

e Deber ser especifico para la etapa laboral o posibles riesgos.

* Debe direccionarse a vigilar la salud en el trabajo y realizar pruebas de control
biologico.

e Debe ser realizado bajo direccion médica especializada y debe incluir evaluacion
biologica exhaustiva para detectar a tiempo las enfermedades laborales, aparte de
inmunizaciones y consejeria la prevencion de enfermedades.

e Su resultado debe ser confidencial y comunicado a la empresa solo en términos de
apto o no apto para un puesto en particular.

* Protocolos evaluados constantemente. cada cierto periodo, mediante controles de
calidad. que permitan garantizar su idoneidad técnico-cientifico.

e Aplica a exdmenes médico-ocupacionales a lo largo de toda la vida laboral del
trabajador, y segan el tempo se dividen en:

Examen pre ocupacional.

Es el examen previo al ingreso a la empresa. Su contenido debe estar acorde con el tipo
de labor y con la evaluacion ocupacional/ambiental del puesto en que trabajara el
postulante. Una correcta seleccion conjugara éptimas condiciones de salud de trabajador
para adherirse segun las peculiaridades laborales que va a poseer en la organizacion.
Cuando el médico haya dado el apto al postulante, la empresa debe considerarlo como
adecuado para desempenar, sin contratiempos. su labor.

e Historia ocupacional

Para la valoracion del estado de salud se requiere conocer antecedentes laborales del

trabajador., realizando una correcta historia ocupacional, la cual es subvalorada u omitida.
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Su importancia estriba en que los antecedentes ocupacionales son condiciones de casusa-
efecto para diagnosticar la enfermedad ocupacional.
e Examenes de vigilancia periodica
El objetivo de los exdamenes periodicos es asegurar el mantenimiento de la salud fisica
y mental del trabajador durante el desarrollo de vida en el trabajo. identificando el
impacto que las condiciones laborales que hayan podido ocasionarle. (Ramirez, 2012)
1.1.6.3 Prevencion de Riesgos

El comité paritario de Chile define a la prevencion de riesgos como:

La disciplina que busca promover la seguridad y salud de los trabajadores mediante la
identificacion, evaluacion y control de los peligros y riesgos asociados a un proceso
productivo, ademas de fomentar el desarrollo de actividades y medidas necesarias para
prevenir los riesgos derivados del trabajo. (Portal de Seguridad y Salud Ocupacional de
Chile, 2014)

La prevencion de riesgos laborales, se ha convertido en una disciplina. que si bien en
algunos paises posee mas de 100 anos de evolucion social, en otros se ha intensificado desde
la década del 50. Esta disciplina busca promover y cuidar integralmente la seguridad y salud
de los trabajores. Como es conocido, las herramientas de acccion de prevencion giran en torno
a identificar. evaluar y controlar los peligros y riesgos que se estan presentes en un proceso
productivo. En la seguridad laboral, la empresa posee una gran responsabilidad frente a la
proteccion y cuidado de sus trabajadores. A parte de las normas de seguridad que surgen en
una etapa de evaluacion de riesgos. la institucion debe motivar la conciencia colectiva del
cuidado y respeto de la seguridad.

1.1.7 Procesos Administrativos
Un proceso es el conjunto de pasos o etapas necesarios para llevar a cabo una actividad o

lograr un objetivo. Proceso administrativo es el conjunto de fases o etapas sucesivas a través
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de las cuales se efectiia la administracion. mismas que se interrelacionan y forman un proceso
integral. (Bustos Farias, 2003)
Para Fayol & Taylor (1975), la gerencia adquirio nuevas atribuciones y responsabilidades
descritas por los cuatro principios siguientes:
I. Principio de planeamiento: sustituir en el trabajo el criterio individual del operario, la
improvisacion y la actuacion empirico-practica por los métodos basados en procedimientos
cientificos. Sustituir la improvisacion por la ciencia, mediante la planeacion del método.
2. Principio de la preparacion / planeacion: seleccionar cientificamente a los trabajadores
de acuerdo con sus aptitudes y prepararlos, entrenarlos para producir mas y mejor. de
acuerdo con el método planeado.
3. Principio del control: controlar el trabajo para certificar que el mismo esté siendo
ejecutado de acuerdo con las normas establecidas y segun el plan previsto.
4. Principio de la ejecucion: distribuir distintamente las atribuciones y las
responsabilidades, para que la ejecucion del trabajo sea. (pags. 101-105)
Segun Melinkoff (1986) en su libro La estructura de la Organizacion indica que:
La organizacion es dotar al organismo de elementos requeridos para el funcionamiento por
medio de operaciones tipicas a saber, las funciones financieras, contables. financieras, de
seguridad, comerciales y administrativa.
La define como el proceso administrativo a través del cual se crea la estructura organica de
la institucion, se determinan los niveles de responsabilidad y autoridad, se establecen
funciones, los deberes y las atribuciones que corresponden a los objetivos trazados
previamente en el proceso de planificacion y elaboracion del nivel corporativo estratégico,

mision, vision, objetivos corporativos, metas y mecanismos de medida y actuacion.
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1.8 Calidad de la Atencién de la Salud

Es el grado en que los medios mas deseables se utilizan para alcanzar las mayores mejoras
posibles en la salud. Donabedian (2005) afirmo que: “La calidad es una propiedad, que la
atencion médica puede poseer en grado variable™. Siguiendo los aportes del mismo autor, se
observa que plantea la existencia de un conjunto de atributos como integrantes del concepto
de calidad en contraposicion a la creencia de una tnica constitucion o una combinacion
parcial reunida por preferencias personales. (pags. 691-729)

Las razones basicas para ofrecer la calidad es la garantia de obtener el beneficio maximo
para el paciente y la rentabilidad de los recursos, dado que estos son limitados y la atencién
muy costosa. La estructura, el proceso y el resultado son los parametros fundamentales para
valorar la calidad en la atencion en salud, en la estructura engloba los recursos humanos,
materiales, tecnoldgicos y organizacionales de los lugares donde se proporciona la atencion.
El proceso incluye todo lo que el personal de salud hace por los usuarios de los servicios y la
habilidad con que lo realiza: considera también en este rubro lo que los propios usuarios
hacen por ellos mismos.

Donabedian afirma que:

Los resultados incluyen los cambios que se obtienen en la salud derivados del servicio
otorgado, buenos o malos; la satisfaccion del usuario y del personal de salud; el
conocimiento que se genera durante la atencion para las personas que reciben los servicios
y para los que lo otorgan. Una de los conceptos mas utilizados por las empresas, para
diferenciarse de su competencia y desarrollar una ventaja competitiva, es el servicio al
cliente. Pese a las distintas teorias que han surgido en torno a este tema. existen pocas
empresas que realmente lo llegan a aplicar. La mayoria solo se limitan a incluirlo como
uno de sus fines, en alguna memoria anual, o en si mision o vision de la empresa.

Donabedian et al., (1993)
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Uno de los precursores en la creacion y aplicacion de programas de satisfaccion al cliente
es el sueco Jan Carlzon. Como Presidente de Scandinavian Airlines Systems (SAS), Carlzon
inicia, da origen, inventa y pone en practica una nueva forma de administrar las empresas en
una nueva era, que ¢l mismo iniciaba por 1974: La Economia Orientada al Cliente.

El libro “El Momento de la Verdad™ habla de:

Las interacciones con el cliente como claves para el éxito. Se define como “Momento de

la Verdad™ el contacto que tienen los empleados directamente con los clientes. La empresa

debe formular momentos de verdad buenos en cada interaccion con el cliente. El personal
de linea (muchas veces el personal operativo) es el encargado de llevar a cabo
interacciones con el cliente exitosas y fructiferas, es por eso que las personas que tienen
alguna interaccion directa con el cliente deben estar conscientes de su gran responsabilidad

y de la importancia de su trabajo dentro de la organizacion.

Jan Carlzon menciona también, que:

Es necesario que la empresa tenga una estructura que premie y facilite la formacion de

lideres para que se pueda crear un ambiente competitivo tanto interno como externo de la

empresa. La responsabilidad en una empresa debe ser delegada de tal modo que las
decisiones individuales sean tomadas desde el punto de vista de la responsabilidad, no
desde el punto de vista de los altos niveles, ya que generalmente los que conocen y dan

respuesta directa al cliente son los empleados de los niveles mas bajos. (Carlzon. 1985)
1.1.9 Matriz de Porter

El analisis de las 5 fuerzas de Porter es un modelo estratégico elaborado por el economista
y profesor de Harvard Business School. Michael Porter (1980). Esta herramienta nos otorga
un marco de reflexion estratégica para determinar la rentabilidad de un sector especifico, con
el objetivo de poder realizar una evaluacion y proyeccion futura de unidades de negocio que

operan en dicho sector.
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El andlisis de las 5 fuerzas de Porter lo conforman los proveedores, competidores,
productos sustitutos, clientes y nuevos competidores a continuacion se detallan los factores
que deben ser analizados:

1. Poder de negociacion con los clientes, capacidad de negociacion del cliente de
cierto mercado objetivo. Entre menos clientes existan, mayor sera su poder de
negociacion. esto quiere decir que los clientes poseen ventajas al negociar.

Esta amenaza depende de factores del tipo:
e (Concentracion de nimero de clientes vs nimero de compainias
¢ Posibilidad de negociacion, especialmente en los sectores de costos fijos
altos.
e Elevados volumenes de compra.
¢ (Costos o facilidades para que los clientes puedan optar por elegir otra

organizacion.

Disponibilidad de informacion de parte del comprador.
2. Poder de negociacion con proveedores, capacidad de negociacion del proveedor. Su
poder va a depender del namero de empresas, del nimero de proveedores.
Esta amenaza depende de factores del tipo:
e (Concentracion de nimero de proveedores vs el nimero de empresas.
¢ Volumen de compra.
e (Cantidad de materias primas sustitutas existentes.
¢ (Costos de reemplazo de materias primas.
e Numero de productos sustitutos disponibles en el mercado.
3. Barrearas de entrada (amenaza de nuevos entrantes), entrada potencial de empresas
que comercializan productos sustitutivos o alternos al mercado.

Esta amenaza depende de factores del tipo:
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Economia de escala.

Diferencias de producto en cuanto a propiedad.
Valor de marca.

Inversion.

Distribucion.

4. Barreras de salida (productos sustitutivos), posibles sustitutivos de productos

ofrecidos en el mercado, que pueden ser opciones validas para el consumidor.

Esta amenaza depende de factores del tipo:

Propension del comprador a sustituir.

Precios relativos de los productos sustitutivos.

Costo o facilidad de cambio del prestador.

Nivel percibido de productos o servicios diferenciados.

Disponibilidad de sustitutos cercanos.

5. Rivalidad entre los competidores. empresas compiten directamente en un mismo

sector, ofreciendo el mismo producto o servicio.

El grado de rivalidad entre los competidores aumentara en funcion del mayor

numero de empresas existentes.

Esta amenaza depende de factores del tipo:

(Porter, 1980)

Poder de competidores.
Poder de proveedores.
Crecimiento industrial.
Sobrecapacidad Industrial.

Diversidad de competidores.
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1.2 Marco Conceptual

En el presente trabajo se definira los conceptos claves que deben estar claros para la
comprension del tema, luego. se dara un marco conceptual de lo que se encontré con respecto
al argumento en las referencias bibliograficas antes mencionadas. un estudio del caso referido
al tema. una integracion del marco teérico y las investigaciones. Entre los principales
conceptos se puede mencionar:

*  Salud: La Organizacién Mundial de la Salud define la salud como el estado de
bienestar fisico, mental. social y ambiental completo y no meramente la ausencia de dano o
enfermedad. Es importante resaltar la cuadruple dimension de la salud fisica, mental, social y
ambiental. asi como la importancia de lograr que estén en equilibrio en cada persona.
(Organizacion Mundial de la Salud, 2008)

* Salud Ocupacional: se define como una actividad multidisciplinaria que promueve y
protege la salud de los trabajadores. Esta disciplina busca controlar los accidentes y las
enfermedades mediante la reduccion de las condiciones de riesgo. (Definicion.de, 2008)
(Normas 9000, 2011)

e ISO 9001:2008: en la base del sistema de gestion de la calidad, norma internacional y
que se centra en todos los elementos de administracion de calidad, por el cual las empresas
debe contar para un sistema efectivo que permita administrar y mejorar la calidad de los
servicios o de productos. (Normas 9000, 2011)

e Sistema De Auditorias De Riesgo De Trabajo (SART): el objetivo del sistema es
normar todos los procesos de la auditoria técnica de cumplimiento de normas de prevencion
de riesgos del trabajo, por parte de los trabajadores y empleadores sujetos al régimen del
Seguro Social. (SASOEC Consultores, 2014)

e Sistema Nacional de Gestion de Prevencion de Riesgos Laborales : Es una

herramienta tecnologica, médica y legal, la cual sirve para la prevencion de accidentes
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laborales y enfermedades profesionales que van a garantizar un proceso productivo eficiente,
que va a permitir gestionar la seguridad y salud laboral. (Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social, 2014)

e Enfermedad Profesional: Todo estado patolégico permanente o temporal que
sobrevenga como consecuencia obligada y directa de la clase de trabajo que desempenia el
trabajador, o del medio en que se ha visto obligado a trabajar y que haya sido determinado
como enfermedad profesional por el gobierno nacional. (Seguro de Riesgos Laborables
Suramericana S.A., 2015)

e Factor De Riesgo: es cualquier caracteristica, rasgo o exposicion de una persona que
aumente su probabilidad de sufrir una enfermedad o lesion. Los factores de riesgo mas
importantes son: insuficiencia ponderal, hipertension practicas sexuales de riesgo, agua
insalubre, deficiencias de saneamiento. falta de higiene y consumo de tabaco y alcohol.
(Organizacion Mundial de la Salud, 2014)

e La Calidad: totalidad de funciones, comportamientos, caracteristicas de un servicio
prestado o bien producido, que permite satisfacer las multiples necesidades de los diferentes
consumidores. (Molina, Quesada, Ulate, & Vargas. 2004)

e La Organizacion: es la funcion administrativa de ensamblar y coordinar los recursos
de la organizacion que son necesarios para lograr las metas establecidas. Se debe ejecutar
aquellas actividades que atraigan personal valioso a la organizacion, determinar cudles son las
responsabilidades que desempeiiara cada trabajador de una organizacion, de ser necesario
habria que agrupar tareas o actividades para unidades de trabajo, dirigir y distribuir los
recursos; ademas mediante la organizacién se deben crear las condiciones necesarias para que

las personas y las cosas funcionen en conjunto para llegar el éxito™. (Bateman T. . 2004)
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1.3 Marco Referencial
1.3.1 Contexto Internacional

Es necesario conocer como se desarrolla al campo de la Medicina Ocupacional en el
extranjero y tener un mayor conocimiento sobre este campo de la medicina.

Los accidentes y enfermedades relacionados con el trabajo causan pérdidas economicas y
sociales en América Latina y el Caribe. Sin embargo, la falta de datos confiables y
sistematizados en esa situacion hace que sea mas dificil para las autoridades sanitarias y los
explotadores de empresas tomar decisiones y para los trabajadores y el publico en general en
tomar medidas para mejorar las condiciones laborales, reduccion de riesgos y prevencion de
accidentes/enfermedades.

Para enfrentar a esa preocupacion, el Programa de Salud de la Organizacion Panamericana
de la Salud (OPS) crea el Proyecto de Sistematizacion de Datos Basicos de Trabajadores de la
Salud en los paises de las Américas. Un informe sobre el proyecto emitido en agosto de 1998
contiene los resultados, conclusiones y recomendaciones basadas en los datos recogidos de
los 10 paises de la Region: Brasil, Colombia. Chile. Costa Rica, Jamaica, México. Los datos
fueron sistematizados y presentados en 42 mesas que permitieron las comparaciones entre los
paises y las evaluaciones de la situacion en cualquiera de los paises. Los datos de las naciones
con el mantenimiento de registros adecuados dejaron claro que muchas personas trabajan en
sectores con altos indices de accidentes y enfermedades cronicas. La investigacion también
encontré que a menudo es dificil de analizar las tendencias y cambios en la mortalidad y la
morbilidad de trabajo y las condiciones que aumentan la frecuencia de los accidentes y
enfermedades profesionales. Esto se debe a los paises e instituciones utilizan una variedad de
enfoques para clasificar, diagnosticar y reportar enfermedades y accidentes de trabajo, y

también con frecuencia modifican sus criterios. (Salud, 2015)
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Como ejemplo que en otros paises existen empresas que brindan servicios de Medicina
Ocupacional, para el presente proyecto se tomo de muestra el funcionamiento de la empresa
Unimsalud de Colombia por su similar trayectoria a BIODIMED la cual cuenta con 20 aiios
de experiencia en la prestacion de servicios integrales en Salud y Seguridad Industrial a nivel
nacional, cuenta con los mas modernos conceptos de promocion de la salud en el trabajo y la
prevencion en los Riesgos Laborales de acuerdo a su sitio web. (Unimsalud, 2015).

Su infraestructura y cartera de servicios son un ejemplo como empresa prestadora de salud
ocupacional consolidada y con una gran cobertura y amplia red de entidades en el territorio
colombiano.

En Pert de acuerdo al sitio de la empresa NATCLAR la misma es un ejemplo de
expansion en el pais de Centros de Medicina Ocupacional, posee 10 clinicas especializadas de
Salud Ocupacional a nivel nacional. cada centro se maneja de manera conjunta, cuenta con
sistema web integral que conecta todas las sedes, personal definido y especializado y con
procesos consolidados, gracias a esto tiene reconocimiento internacional. (NATCLAR, 2015)

Este ejemplo es importante ya que demuestra que es posible poder descentralizar cada
lugar de trabajo crecer y expandir el servicio.

1.3.2. Contexto Local

“El Ecuador es un Estado constitucional de derechos y justicia. social, democratico,
soberano, independiente, unitario, intercultural, plurinacional y laico™. Es un pais que se
organiza en forma de republica y se establece en forma descentralizada.

Actualmente el Ecuador esta divido en 24 provincias. cada provincia tiene su gobernador.
cada canton su alcalde y concejales. Desde el aiio 1979, es un pais democratico, en la cual su
principal autoridad sanitaria es el Ministerio de Salud Publica, quien imparte las politicas de

salud en el pais.
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En la actualidad existe un Plan Nacional de Desarrollo el cual tiene una propuesta de
inclusion social, objetivos, lineamientos estratégicos y politicos para alcanzarlos este es el
Plan del Buen Vivir que de acuerdo al sitio Ecuador en Cifras indica que la finalidad del
mismo es:

Construir un estado plurinacional e intercultural, aunque claramente sera dificil llegar
a ellos por concentracion de poderes.

En la gestion se plantea el hecho de viabilizar y de ser factible la desconcentracion y
descentralizacion, asi como también en el tema del financiamiento mejorar el uso y la
disponibilidad de los recursos economicos, ademas en la atencion se quiere promover
un modelo integral e integrado de salud con servicios que generen prestaciones de
calidad. y brindadas oportunamente a través de una red de plural de servicios de salud,
en la cual muy aparte de la parte publica, se van abriendo los servicios privados y los
sistemas de salud ocupacional. en la cual busca proteger la salud de los trabajadores.
(Ecuador en Cifras, 2009)

El objetivo es la igualdad de los derechos de todos los individuos para lograr una vida
digna y accesos a todos los servicios incluido la salud.

Es por esto que el actual gobierno ha impartido ordenanzas a las empresas publicas y
privadas para proteger la salud de los trabajadores, por lo que se ha creado una oportunidad
para las empresas que dan este tipo de servicio en salud ocupacional. La nueva constitucion,
favorece que se realicen revisiones contintias con planes de emergencias. y normas de
seguridad, y controles ocupacionales ineludibles en todo lo que se relacione a la salud de los
trabajadores.

El Ministerio de Relaciones Laborales por medio de su programa de seguridad y salud en

el trabajo, ha desarrollado el Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en los centros de
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trabajo del pais, fortaleciendo el tema de responsabilidad solidaria en los centros, respecto a
requisitos para contratacion de servicios y obras.

Este requerimiento esta sustentado en el Art. 326 numeral 5 de la Constitucion del
Ecuador, en Normas Comunitarias Andinas, Convenios Internacionales de OIT. Cadigo de
Trabajo, Reglamento de Seguridad y Salud de los Trabajadores y Mejoramiento del Medio
Ambiente de Trabajo, Acuerdos Ministeriales. Estos buscan mejorar las condiciones de los
trabajadores referentes a Seguridad y Salud, desarrollar una consciencia preventiva y habitos
de trabajo seguros en empleadores y trabajadores, disminuir lesiones y danos a la salud
provocados por el trabajo y mejora la productividad en base a la gestion empresarial con
vision preventiva. (Ministerio de Relaciones Laborales. 2013)

Las empresas dedicadas a la salud ocupacional aprovechando las politicas
gubernamentales, comienzan su auge y esto es evidente, ya que cada vez existen mds centros
especializados que buscan ofrecer un mejor servicio a un mejor precio para poder captar a su
paciente o en este caso cliente.

Es por eso que partiendo de estas politicas impuestas para proteger la salud de los
trabajadores. comienza a crecer la necesidad de servicios de medicina ocupacional en las
compaiiias ya que algunas consideran mas econémico hacer un chequeo en un centro de salud
ocupacional que hacer la inversion de contratar a un médico, porque les resulta un ahorro en
espacio, personal y dinero o por el numero de empleados que laboran en determinada empresa
existe la necesidad de contratar un servicio de Medicina Ocupacional para ahorrar tiempo y
tener resultados mas rapidos y eficientes para el control de la salud de los trabajadores.

De acuerdo a Blanco (2005) *“el papel del médico ocupacional se ha ampliado desde la
identificacion de las enfermedades ocupacionales hasta la evaluacion de la productividad del

trabajador referido al ausentismo y el presentismo™.
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Las actividades estan orientadas a la salud del trabajador, su familia y su comunidad. El
énfasis esta sobre intervenciones preventivas y politicas mas que el tratamiento. Segun
Gomero y Llap (2005) “el campo de accion de la medicina ocupacional también se ha
ampliado desde la practica en plantas industriales a las universidades. hospitales, clinicas, asi
como consultorias privadas y del Gobierno™ (pags. 273-275).

Por el fin que es una necesidad. que indica responsabilidad absoluta de las empresas en
este caso, el presente proyecto se basara en buscar las mejoras para poder satisfacer a las
empresas afiliadas actualmente al Centro de Medicina Ocupacional BIODIMED y cumplir
con las expectativas.

1.4 Marco Legal

La salud en todas sus dimensiones fisica. mental, social y ambiental se ha de considerar
todos los factores los cuales pueden provocar un daino. Todo individuo posee derecho a
desarrollar sus labores en un ambiente adecuado y propicio, que garantice su seguridad,
integridad, bienestar, salud. higiene.

La Constitucion de la Republica mediante el Sistema de Servicio Integral de la Salud son
los principales ejes legales en el ambito de Salud en el pais, por eso es importante conocer
cudles son las leyes y codigos que rigen actualmente el control y obligaciones en esta aspecto.

De acuerdo a la Constitucion de la Republica ecuatoriana en su articulo 410 y 38
textualmente indica sobre el derecho de los trabajadores y de la responsabilidad patronal en el
ambito de la seguridad y salud laboral, se encuentra desarrollado en la legislacion ecuatoriana.
precisando las reciprocas obligaciones.

El Cédigo del Trabajo en su articulo 410 dispone que: Los empleadores estan obligados a
asegurar a sus trabajadores condiciones laborales que no presenten peligro para su salud o
vida: y a su vez, que los trabajadores estan obligados a acatar las medidas de prevencion,

seguridad e higiene determinadas en los reglamentos y facilitadas por el empleador.
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A través de su articulo 38, el Codigo Laboral advierte que los riesgos que se originan
del trabajo son de cargo del empleador y cuando a consecuencia de ellos, el trabajador
sufre dano personal, estara en la obligacion de indemnizar de acuerdo con las disposiciones
de este codigo, siempre que tal beneficio no le sea concedido por el Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social. (Asamblea Nacional, 2008)

El Consejo de Discapacidades indica que debe existir:

* Accesibilidad: se garantiza el acceso el acceso de las personas con discapacidad al
entorno fisico, informacidn, transporte y comunicaciones, incluidos los sistemas y
las tecnologias de informacion y comunicaciones, y a otros servicios e instalaciones
abiertas al publico o de uso publico. tanto en zona urbana como rural: asi como la
eliminacion de obstaculos que dificulten el goce y ejercicio de los derechos de las
personas con discapacidad, y se van a facilitar las condiciones necesarias para
procurar el mayor grado de autonomia en sus vidas cotidianas.

e Atencion prioritaria: en los planes y programas de la vida en comun se les dard a las
personas con discapacidad atencion especializada y espacios preferenciales. que
respondan a sus necesidades particulares o de grupo. ( Asamblea, 2012)

De acuerdo al Sistema Nacional de Salud el articulo 36 textualmente indica lo siguiente:
El Estado ejercera la rectoria del sistema a través de la autoridad sanitaria nacional.
sera responsable de formular la politica nacional de salud. y normaré. regulara y
controlara todas las actividades relacionadas con la salud, asi como el funcionamiento
de las entidades del sector. (Ministerio de Salud)
1.4.1 Obligaciones y prohibiciones para la empresa
Todas las empresas estan sujetas a obligaciones dictadas en la ley para con los trabajadores
las cuales se detallan en el articulo 71 del Reglamento interno del Trabajo . entre las mas

importantes estan:
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e Art.- 71.Son obligaciones de la empresa, a parte de las establecidas en el Cadigo de
Trabajo. Estatuto, Codigo de Etica. las siguientes:
a) Mantener las instalaciones en adecuado estado de funcionamiento, desde el punto
de vista higiénico y de salud.
b) Llevar un registro actualizado de los datos del trabajador y, en general de todo
hecho que se relacione con la prestacion de sus servicios.
¢) Proporcionar a todos los trabajadores los implementos e instrumentos necesarios
para el desempeno de sus funciones.
d) Tratar a los trabajadores con respeto y consideracion.
e) Atender, dentro de las previsiones de la Ley y de este Reglamento los reclamos y
consultas de los trabajadores.
f) Facilitar a las autoridades de Trabajo las inspecciones que sean del caso para que
constaten el fiel cumplimiento del Codigo del Trabajo y del presente Reglamento.
g) Difundir y proporcionar un ejemplar del presente Reglamento Interno de Trabajo a
sus trabajadores para asegurar el conocimiento y cumplimiento del mismo. (Ministerio
de Relaciones Laborales 2013)
1.4.2 Organismos de control
Por ser una empresa dedicada a la salud, BIODIMED debe mantener los estandares de
calidad adecuados al dar el servicio médico y atencioén a los clientes, en el pais todos los
centros de salud son supervisados de manera continua por el organismo rector que es el
Ministerio de Salud Publica cada empresa debe tener el permiso respectivo de funcionamiento
aprobado. Asi mismo de acuerdo al sitio web de la ISO las empresas que prestan este tipo de
servicio de Medicina Ocupacional deberian de estar certificadas bajo la normas ISO ya que es
la base del sistema de gestion de la calidad por lo que es una norma internacional y que se

centra ““en todos los elementos de administracion de calidad con los que una organizacion
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debe contar para poseer un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de
sus servicio o productos™ (Normas 9000, 2011)

El objetivo de la [SO es llegar a un consenso con respecto a las soluciones que cumplan
con las exifencias comerciales y sociales (tanto para los usuarios y par los clientes). Estas
normas se cumplen de manera voluntaria ya que la ISO, siendo una entidad no
gubernamentatal. no cuenta con la autoridad para exigir su cumplimiento.

Es de suma importancia ya que da un reconocimiento ante la competencia del servicio que
ofrece en este caso BIODIMED. Ademas de estar certificadas bajo normas internacionales.
deben de regirse bajo el reglamento para el Sistema de Auditorias de Riesgos de Trabajo de
acuerdo al sitio (SASOEC Consultores. 2014) posee como meta:

Normar los procesos de auditoria técnica de cumplimiento de normas de prevencion de

riesgos del trabajo, por parte de los trabajadores y empleadores sujetos al régimen del

Seguro Social, y ser auditadas por los respectivos auditores o empresas calificadas con las

competencias para ejecucion de las Auditorias. tomando en cuenta los requisitos

establecidos en el articulo 5 del Reglamento del SART las cuales son:

e Reunion de inicio del proceso de auditoria.

Informacion del procedimiento de muestreo a ser aplicado.

e Exposicion del método de recoleccion de evidencias.

e Explicacion del tipo de pruebas a utilizar.

e [nformacion de la clasificacion de las no conformidades a aplicar.

(Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social . 2010)

Es por esto el trabajo debe ser el adecuado para satisfacer la demanda de nuestras
empresas, todo esto es necesario para obtener un mejor control de las obligaciones de las
companias en materia de seguridad y salud en el trabajo, asi como, de la aplicacion de la

normativa nacional e internacional en la prevencion de los riesgos laborales a los que estan
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expuestos los trabajadores ecuatorianos y extranjero del pais. Lamentablemente este
procedimiento recién se esta implementando con rigor, ya que durante anos gran parte de los
trabajadores pudieron haber sufrido una enfermedad catastrofica por su labor desempenada y
no lo saben por desconocimiento o por el descuido. por eso es muy importante la informacion
dada por BIODIMED al momento de atender a los clientes.

1.4.3 Sistema de Auditoria del Riesgos del Trabajo (SART )

De acuerdo al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS): En el Ecuador, toda
organizacion es responsable de la seguridad y salud de sus empleados, para verificar este
cumplimiento, las empresas estan obligadas a cumplir las normas constituidas en el
Reglamento para el Sistema de Auditoria de Riesgos del Trabajo (SART), publicado en el
Registro Oficial No. 319, el 12 de noviembre de 2010, y establecido por el Instituto de
Seguridad Social (IESS), las auditorias del SART permiten verificar en la empresas su
diagndstico, planificacion, implantacion y control del sistema de gestion de seguridad y salud
en el trabajo que estas mantienen. (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, 2014)

De acuerdo al sitio (Higiene. 2007) :

Los servicios dependeran del andlisis de cada una de las empresas realice en su medio

laboral, el tipo de trabajo que desempenan, productos que manejan, servicios que ofertan. y

el personal de trabajo de acuerdo a esto siempre estard expuesto a Riesgo Laboral.

Definido el riesgo laboral esté relacionado con todo aquel aspecto del contexto laboral que

posee la posibilidad de causar algin dano al individuo

Los objetivos del SART de acuerdo al :

Decreto 2393 — Reglamento de Seguridad y Salud de los Trabajadores y mejoramiento del

Medio Ambiente del Trabajo.

Resolucion C.D. 390 Reglamento del Seguro General de Riesgos del Trabajo. resolucion

No. C.D. 333 - Reglamento para el Sistema de Auditorias de Riesgos del Trabajo “SART"™
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Resolucion No. 12000000-536 - Instructivo de aplicacion del Reglamento para el Sistema
de Auditoria de Riesgos del Trabajo . son:

e Verificar el cumplimiento Técnico legal en materia de seguridad y salud en
el trabajo por las empresas u organizaciones de acuerdo a sus
caracteristicas especificas.

e Verificar el diagndstico del sistema de gestion de seguridad y salud en el
trabajo de la empresa u organizacion. analizar los resultados y
comprobarlos de requerirlo. de acuerdo a su actividad y especializacion.

e Verificar que la planificacion del sistema de gestion de seguridad y salud
en el trabajo de la empresa u organizacion se ajuste al diagnéstico, asi
como a la normativa técnico legal vigente.

e Verificar la integracion-implantacion del sistema de gestion de seguridad y
salud en el trabajo en el sistema general de gestion de la empresa u
organizacion

e Verificar el sistema de comprobacion y control interno de su sistema de
gestion de seguridad y salud en el trabajo, en el que se incluiran empresas u
organizaciones contratistas. (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, 2014)

1.4.4 Sanciones

Las sanciones son reguladas exclusivamente por el Ministerio de Relaciones Laborales y al
momento son econdémicas las cuales fueron estipuladas mediante el Acuerdo
Interinstitucional que fue firmado el 15 de Enero 2014 entre el Ministerio de Relaciones
Laborales (MRL) y el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), dispone la exigencia
de ejecutar una auto-auditoria en linea de acuerdo con el Sistema de Gestion de Prevencion de
Riesgos (SGP). El incumplimiento dara lugar a sanciones administrativas por parte Ministerio

de Relaciones Laborales; asi como al correspondiente incremento de la prima de recargo del



48

Seguro General de Riesgos del Trabajo (Art 5. Acuerdo Interinstitucional 001). (SASOEC
Consultores, 2014)

El campo de la medicina y la salud su prioridad es la mejora de la dolencia que aqueja al
paciente o la busqueda de problemas que el paciente desconoce con el fin de mejorar la
calidad de vida. Pero ligado a esto esta la calidad de servicio, la manera en que el paciente
recibe la consulta, la amabilidad . cordialidad del profesional, el ambiente fisico que lo rodea,
que la empresa o personal que lo atiende se preocupe por el paciente que es un cliente , ya
solo con la buena recepcion a su llegada el paciente tiene mas confianza para poder contar sus
problemas que es una gran ayuda al momento de la Historia Clinica. por esta razon el servicio
va de la mano con la atencion médica, es asi que en este capitulo se explica una serie de
conceptos que engloban una atencion de calidad , administracion, procesos enfocados a la
prestacion de servicios de salud, para esto es primordial que los procesos de atencion sean los
adecuados y definidos eficazmente ya que los procesos administrativos se interrelacionan con
el servicio general en toda empresa donde exista atencion al cliente en este caso salud.

Sobre lo que es el campo de la Medicina Ocupacional . la cual es una especialidad Médica, de
alto desarrollo en los ultimos afios en el Ecuador ante la positiva preocupacion de las
autoridades por la Salud de los empleados, los cuales en afios anteriores no eran amparados
por la ley antes los multiples factores de riesgos de ciertos oficios que con el pasar de los anos
y el sacrificio diario de una persona para el crecimiento de una empresa terminan pesando en
el aspecto mental y fisico que hay en el ambito laboral.

Se detallan los articulos y los organismos que rigen y controlan actualmente la Seguridad
y Salud en el Trabajo para mantener un orden en las empresas y evitar las sanciones
respectivas estipuladas por el Ministerio de Relaciones Laborales ante el incumplimiento de

las normas de control.
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CAPITULO 11
ANALISIS ESTRUCTURAL DE LA EMPRESA BIODIMED GUAYAQUIL
2.1.  Antecedentes y reseiia historica

Consorcio Médico BIODIMED — BIODILAB. inicia sus actividades como Laboratorio
Clinico. hasta llegar a establecerse como una empresa lider en medicina ambulatoria
especializada y salud ocupacional. El Doctor Gustavo Teran, médico visionario gesto con
gran optimismo la idea de expandir sus servicios de Laboratorio Clinico (BIODILAB) a un
Consorcio Médico (BIODIMED), con estandares internacionales logrando alianzas
estratégicas con empresas de confianza que dia a dia ayudan al crecimiento de la misma.

Es importante conocer al detalle la evolucion de la empresa a través del tiempo tal como se
lo indica a continuacion:

e 1982: Empieza como Laboratorio Clinico en la Clinica Olimpus.

e 2005: Abre la Unidad Gaspar de Villarroel.

e 2007: Se Certifican con la [SO 9001-2000.

e 2008: Adquieren el Edificio de la Juan de Azcaray y expande sus Servicios a Unidad
de Especialidades Médicas e Imagen.

e 2010: Compran la Unidad Santa Lucia.

e 2011: Obtienen la Primera Unidad Maévil. BIODIMED incursiona en el area de Salud
Ocupacional debido a la puesta en vigencia de la Normativa de Seguridad y Salud. las
empresas empiezan a solicitar los Servicios Especializados en Seguridad y Salud
Ocupacional.

e 2012: Se certifican con la [SO 14001 (ambiental).

e 2013: BIODIMED-BIODILAB proyecta su gran crecimiento a nuevos mercados,
explotando la region Costa por lo que en el 2013 se abre la Unidad Matriz en Guayaquil,

BIODILAB-BIODIMED San Jorge, pone a disposicion todos los servicios de medicina
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ambulatoria y salud ocupacional, en la cual proyectan los servicios de calidad a nuevas
empresas para dar mejor confort a los pacientes de los convenios ya establecidos.

e 2014: Adquieren 5 unidades moviles. la Unidad Eloy Alfaro y cumple con el 88% del
SART.

Consorcio médico BIODIMED — BIODILAB, ofrece servicios confiables en atencion
medica ambulatoria especializada, salud ocupacional, diagndstico en imagen y laboratorio
clinico de la mejor calidad, poniendo énfasis en la mejora de la tecnologia, en la seguridad y
salud en el trabajo. proteccion de su talento humano. elementos esenciales para el alcance de
los objetivos: con un gerente comprometido en proporcionar los recursos necesarios
cumpliendo los requisitos legales establecidos, con un personal involucrado y competente
para implementar acciones preventivas, correctivas y de mejora continua, que permitan
identificar los factores peligrosos y de riesgo. evaluarlos, controlarlos y prevenir las
enfermedades ocupacionales.

2.2 Misién

Hacer y dar todo lo mejor por ¢l paciente y trabajador, con acciones de prevencion de
riesgos, accidentes laborales, enfermedades ocupacionales, y atencion medica certificada de la
mejor calidad.

2.3 Vision

Aspirar a ser una empresa lider a nivel nacional, en prestacion de servicios de salud. que
desarrolla investigacion, docencia, asesora en seguridad y ambiente, con excelencia y
confiabilidad.

2.4 Valores Corporativos

Dentro de la filosofia corporativa es proveer servicios confiables en atencion médica

integral ambulatoria especializada, diagndstico en imagen y laboratorio clinico con alta

tecnologia y personal comprometido en satisfacer las necesidades del usuario y
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reglamentarias, plantedndose y revisando objetivos de calidad, enmarcados en un Sistema de
Mejora Continua de Gestion de Calidad 1ISO 9001-2008.
2.5 Marco Situacional de la Empresa BIODIMED

BIODIMED es una empresa que presta su servicio desde el mes de junio del 2012, ubicado
en la Ciudadela Kennedy Nueva, Avda. San Jorge 312 y calle tercera este. con el ideal de
expandirse en la ciudad de Guayaquil ante la demanda creciente de las empresas de la ciudad
de Guayaquil y otras ciudades, ya que desde hace tres afios el Ministerio de Relaciones
Laborales y el [ESS realizan Auditoria continuas a las empresas para que cumplan con todos
los requisitos y chequeos de los trabajadores.
2.5.1 Analisis PEST

El andlisis PEST dara una perspectiva del pronéstico economico, politico. socio- cultural
y tecnologico de la empresa BIODIMED, los mismos que tienen una probabilidad de
ocurrencia, es en el entorno donde se desenvolvera la empresa.

Tabla 1: Anilisis Pest

Pronéstico Econémico Pronéstico Socio cultural
e Inestabilidad Salarial de las e Descuido de personal en las normas
empresas por crisis economica de Seguridad de su puesto de trabajo
e Incremento del valor de los servicios e Falta de Conocimiento de los
e (Gran mercado disponible para empleados

ofrecer el servicio de Medicina

Ocupacional.

Prondstico Tecnologico Prondstico Politico
e Modernizacion Tecnologica de o (Cambio de Leyes
Insumos y equipos Médicos. e Endurecimiento de Sanciones por

incumplimientos de las empresas

e [nestabilidad Politica.
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ECONOMICO

* Inestabilidad Salarial de las empresas por crisis economica (E1)

* Incremento del valor de los servicios (E2)

*  Gran mercado disponible para ofrecer el servicio de Medicina Ocupacional (E3)
TECNOLOGICO

*  Modernizacion Tecnologica de Insumos v equipos Médicos. (T1)
SOCIO-CULTURAL

*  Descuido de personal en las normas de Seguridad de su puesto de trabajo (C1)
+ Falta de Conocimiento (C2)

POLITICO

« Cambio de Leyes (P1)

*  Endurecimiento de Sanciones por incumplimientos de las empresas (P2)

* Inestabilidad Politica (P3)

Tabla 2: Matriz de Probabilidad PEST

0-20% 20-40% 40-60% 60-80% 80-100%
E2 El 80-100%
\. E3
ﬁ‘\\_\x“h‘- “u.._,\
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P2
Cl 40-60%
Tl 20-40%
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En esta matriz se puede observar los factores que pueden favorecer o perjudicar el
crecimiento de la empresa y su probabilidad de ocurrencia los que da una vision para las
futuras estrategias de la empresa BIODIMED.

De acuerdo a la situacion actual del pais en todos los aspectos que incluyen el PEST en la
tabla los elementos que se encuentran por encima de la primera flecha son los de mayor
probabilidad de ocurrencia entres los que resaltan Inestabilidad Salarial, aumento del mercado
para ofrecer el servicio, y la inestabilidad politica, los que se encuentran sobre la segunda
flecha también tendrian una probabilidad de ocurrencia pero en menor porcentaje.

2.5.2 Portafolio de Servicios
La empresa da atencion a clientes particulares y a empresas a las que se les ofrece el

servicio desde la 7:00 hasta las 18:00. Entre los servicios que se ofrecen estan los siguientes:

e Medicina General e Medicina Ocupacional
e QGastroenterologia ¢ Oftalmologia
e Electrocardiograma o Audiometrias
e Radiologia e Espirometrias

Laboratorio Clinico

2.5.3 Esquema de Atencion a Pacientes
En la actualidad los ingresos de la empresa se mantienen por la atencion en Medicina
Ocupacional en un 90 % de los pacientes que acuden a este Centro. el sistema de atencion es
igual para toda las personas que acuden a buscar el servicio pero se detalla el del paciente que
acude a los chequeos ocupacionales el cual consiste en los siguiente:
e Ingreso del Paciente a recepcion. Se le recepta cédula y el paciente indica la

atencion que desea y se le otorga un turno numeérico.
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Con la cédula se ingresa al sistema y se habilita una historia clinica, donde se
apertura las atenciones a recibir, la cual depende del perfil de la empresa la misma

que indica los examenes que el paciente necesita.

Pasa al area de enfermeria donde se toman los signos vitales.

e Luego va al laboratorio a toma de muestras y recepcion de las mismas.

Se le da un refrigerio a toda persona que llega después de los exdmenes de
laboratorio.

e  Se reparte las carpetas a los consultorios médicos.

El paciente espera su turno de atencion las cuales varian por cada uno, el médico

llama por turno a los mismos con la historia clinica.

El paciente recibe todas las atenciones.

El paciente entrega su historia Clinica a recepcion.

Al paciente se le indica que en 48 horas se le enviara el informe médico con los
resultados a la empresa de la cudl fue enviado.
2.5.4 Proceso de Agendamiento
El proceso de Agendamiento consiste en el paso para que el cliente tenga la cita separada
para el momento de la atencion.
Para esto el Médico de la empresa se comunica con BIODIMED 48 horas antes de la
atencion otorgando la siguiente informacion:
e Listado de Pacientes
e (Cedula
e Apellidos y nombres completos
e Fecha de Nacimiento

e Examenes arealizarse
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2.5.5 Proceso para pago a proveedores
Es importante detallar como se efectia en la actualidad el pago a los proveedores, el
compromiso de la empresa es cancelar hasta 30 dias laborables, el proceso se lleva de la
siguiente manera:
e Proveedor entrega la factura a BIODIMED
e Se registra la misma en la base de datos
e Seenvia la factura a la Matriz Quito
e En quito la factura para a revision al departamento de Contabilidad
e Se elabora la retencion y cheque
e Se envia los pagos a Guayaquil
2.5.6 Estadisticas de atenciones de cartera de clientes
De acuerdo a la informacion proporcionada por BIODIMED, entre los meses de abril a
julio del 2015 tienen un promedio de atencion mensual de 795 pacientes, en la cual se
realizaron diferentes tipos de chequeos ocupacionales. Como se puede observar en las

siguientes figuras:

PACIENTES ATENDIDOS MES DE ABRIL

TRANSPORT COMPANY PIA.
PLASTICOS MULTIDIMENSIONALES .
OTELO & FABELL S.A
MEPALECUADOR S.A.
IBM DEL ECUADOR
FERROSTAAL ECUADOR S.A.
ECUAQUIMICA ECUATORIANA DE.
COMSERTRANSA S.A. -
CABEZAS TITO EDUARDO ANIBAL i—
ASOCIACION SMC ECUADOR INC...

=

ABB ECUADOR S A. =

Tu#l]u

Uk u "

= Total

IF

50 100 150 200 250
Total de 754 pacientes atendidos en Abril del 2015

o

Figura 2: Pacientes atendidos en abril 2015

Tomado de BIODIMED
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PACIENTES ATENDIDOS MES DE MAYO

TRANSPORTES Y TURISMO..
SONDA ECUADOR

SCHLUMBERGER DEL ECUADOR S.A.
PROQUIMARSA S.A.

PLASTICOS MULTIDIMENSIONALES.
OTELO & FABELL S.A

MERCANTIL GARZOZI & GARBU S.A.
INTERCOM SECURITY

GE OIL & GAS ESP DE ECUADOR S A.
EVEREADY ECUADOR C A,

ENI ECUADOR S.A.

ECUAQUIMICA ECUATORIANA DE..
COMPANIA DE PROYECTOS Y.
CABEZAS TITO EDUARDO ANIBAL
BANCO DE LA PRODUCCION S.A..
ASERTEC S.A. AGENCIA ASESORA.
ACEROQOS INDUSTRIALES DEL.

M Total

TR 1 I 5 5 O 0 O S U N 0N O O O 9 S

(=]

10 20 30 40 50 60 70 80 90
Total de 466 pacientes atendidos en mayo del 2015

Figura 3: Pacientes atendidos mes de mayo 2015

Tomado de BIODIMED

PACIENTES ATENDIDOS MES DE JUNIO

WASHINGTON

TRANSPORTES Y SERVICIOS. -
SENOCORP S.A.
PLASTRO S.A.
PANALPINA ECUADOR S.A
MERCANTIL GARZOZI & GARBU S A.
LOGIRAN S.A.
GINSBERG ECUADOR S.A.
EVEREADY ECUADOR C.A.
ELSYSTEC S.A.
COLINEAL CORPORATION CIA. LTDA.
BIODILAB

BAKER HUGHES SERVICES..
AEROLINEAS GALAPAGOS S A..

W Total

Q

50 100 150 200 250

Total de 961 pacientes atendidos en Junio del 2015

Figura 4: Pacientes atendidos mes de Junio 2015

Tomado de BIODIMED
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PACIENTES ATENDIDOS MES DE JULIO

TEHIKOS C.A. -

SPARTAN DEL ECUADOR.. -
PROCESADORA NACIONAL DE. -
PLASTICOS ECUATORIANOS S.A -
PERUZZIS.A. -

MERCANTIL GARZOZI & GARBU S.A. -
JESSICA -

GEOCIMIENTOS S A.

EVEREADY ECUADOR C.A. -
CONSTRUTORA NORBERTO. -
CARVAJAL EMPAQUES S.A. VISIPAK
BIODILAB -

BANCO DE LA PRODUCCION S A..-
ANDES PETROLEUM ECUADOR LTD. -

AEROLINEAS GALAPAGOS SA.. ] : . . : : .
0 50 100 150 200 250 300

W Total

Total de 1001 pacientes atendidos en Julio del 2015

Figura 5: Pacientes atendidos mes de Julio 2015

Tomado de BIODIMED

De acuerdo a los datos de pacientes atendidos el promedio es 6ptimo, existe una gran
afluencia que beneficia a la empresa economicamente, lo que confirma la necesidad de
brindar un buen servicio a los clientes externos, se podra analizar el personal médico
necesario para que los tiempos de atencion sean ideales. y la estadistica brinda soporte para

implementar las mejoras en los procesos de la empresa.



2.5.7 Matriz FODA de BIODIMED

Tabla 3 Matriz FODA de la empresa BIODIMED

Fortalezas

e Servicio que cuenta con ultima
tecnologia médica en Salud Ocupacional.

e C(Certificaciones ISO — OSHAS —

OAE.

Oportunidades.

e Producto dirigido a un segmento
laboral amplio.

e  Mejor tiempo de entrega de
Resultados.

e Posibilidad de incursionar en otros
mercados locales a largo plazo (IESS).

e Gobierno actual interesado en
programas de prevencion segun el MRL -

SART.

Debilidades

e Nuevos en el mercado
guayaquileno.

e Altos Costos.

e Falta de Comunicacion por parte
de BIODIMED GYE-UIO.

e Tiempo de Espera de los pacientes

e [nfraestructura pequeiia (Unidad
Kennedy).

e Falta de Publicidad

Amenazas

e (Competidores fuertes en el
mercado con bajos precios.

e  Algunas empresas no aceptan
puntos de vista externos que les digan
¢cOMO manejar su negocio.

e Poca confianza en las empresas
ecuatorianas ya que consideran que los
consultores locales no tienen la
experiencia de los consultores

internacionales.

Tomado de BIODIMED
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Es importante resaltar que la matriz detalla debilidades de tipo administrativa.
organizacional y de infraestructura fisica que son las bases a investigar en el presente
proyecto para realizar la propuesta. Es relevante mejorar ya que el mercado para incursionar
es amplio y solo la calidad de nuestro servicio ayudara a sobresalir en relacion a la
competencia.

2.6 Competidores
2.6.1 Descripcion de la Competencia

Entre la competencia directa de las empresas que prestan servicios de salud ocupacional
informacion entregada por los directivos de la empresa BIODIMED se encuentran las
siguientes:

e ECU-AMERICAN (QUITO-GUAYAQUIL)

Cuenta con gran infraestructura, promociones estacionales, posee una cartera con gran
numero de clientes y trabaja con licitaciones. Su sucursal en la ciudad de Guayaquil se
encuentra ubicada en Kennedy Vieja Av. Fco. Bolona 107 y Av. Kennedy (a lado de
almacenes Boyacd). se encuentra apoca distancia de la sede de BIODIMED por lo que es
importante mejorar la infraestructura y el servicio ya que es el competidor mas importante.
(Ecuamerican, 2012)

e VERIS (SALUD OCUPACIONAL)

Equipo con vocacion y compromiso. que enamora a los usuarios. brindando servicios
integrales de salud. de acuerdo a sus necesidades, de manera personalizada, con atributos de
alta calidad, eficiencia, innovacion y rentabilidad. Cuenta con gran infraestructura y asesoria
médica, con varios dispensarios médicos colocados en las empresas. Realiza campanas y
jornadas de salud (trabajadores, familia, desparasitacion, vacunacion, nutricion). Cuenta con
una cartera amplia de clientes. (Veris, 2013)

e MEDILINK
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Empresa Prestadora de Servicios Médicos Ambulatorios especializados, brindan atencion
al paciente de manera personalizada, de primer nivel y eficaz, a través de un Equipo Médico
altamente calificado. Prestan servicios de Salud Ocupacional y Seguridad Industrial.
(Medilink, 2015)

2.7 Matriz de Porter

La matriz de Porter ayuda a identificar las oportunidades y desarrollar las posibles
estrategias para abarcar mas clientes en el mercado. Mediante las cinco fuerzas se puede
conocer el grado de competencia en una empresa y realizar un andlisis externo que sirva para
formular estrategias frente a las amenazas y saber como aprovechar las oportunidades. Como
competidores potenciales se tiene a las empresas extranjeras o empresas de seguros que
pretenden ingresar al negocio con demanda de nuevos servicios, reduciendo precios. o

aumentando las promociones. Asi como lo detalla la siguiente figura:

COMPETIDORES POTENCIALES

EMPRESAS EXTRANJERAS

EMPRESAS DE SEGUROS QUE PRETENDAN ENTRAR EN EL
NEGOCIO

COMPETENCIA ACTUAL

CLIENTES
PROVEEDORES DE SERVICIO SASOEC -

LABORATORIO LUA

CLINICAS | ECUAMERICAM

CENTROS DE ESPECIALIDADES OQMED

VERIS SALUD OCUPACIONAL

MEDILINK

\) ' _L}

SERVICIOS SUSTITUTOS

EMPRESAS DE SEGUROS

Figura 6: Competidores Potenciales de BIODIMED
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Por lo tanto es importante como estrategia poner en marcha un precio aun mas competitivo
en el mercado, aumentar la publicidad, aumentar las promociones de ventas como por
ejemplo el dos por uno, o el 10 % de descuento en grupos que superen las 50 personas en
atencion, ofrecer un mayor financiamiento o brindar nuevos servicios. Es importante no dar
cabida al uso de servicios sustitutos que representen una amenaza para la empresa: la
prioridad es generar una lealtad cliente — vendedor del servicio para que este se quede con el
servicio que se presta. También tratar de realizar una alianza con el proveedor de servicios y
productos para que este baje los costos para poder beneficiar al cliente final en el servicio.
2.7.1 Clientes

LLa empresa se caracteriza por ofrecer servicios de Salud Ocupacional. Los clientes son las
empresas con las que se logra convenios para mantenerlos comunicados sobre la salud de sus
empleados. cumpliendo asi los requerimientos de la normativa de seguridad y salud que tiene
cada una.

Los chequeos que realiza son:

* Pre-ocupacionales es la valoracion previa de un postulante al cargo de una empresa
para conocer su estado de salud.

*  Ocupacionales es el chequeo periodico de salud que se realiza a todos los empleados
para cumplir con las leyes de trabajo.

*  Post-ocupacionales es la valoracion médica del empleado que ha finalizado sus
funciones en la empresa para conocer si ha contraido o no alguna enfermedad laboral.

Se atiende a pacientes de convenios realizados en Quito y Guayaquil, dependiendo de la
ubicacion de la empresa los pacientes acuden a cualquiera de las dos sedes, y en ocasiones se
realizan brigadas hasta el lugar de trabajo. También se ofrece atencion a personas particulares

de acuerdo a la cartera de servicios que presenta la empresa. Con la vision a futuro de



expandir el mercado y poder llegar a clientes potenciales identificados. como lo son
Particulares y Seguros Privados y Publicos.

Es necesario establecer una mejora en el funcionamiento del Centro para lograr un
posicionamiento, crecimiento y lealtad de los actuales clientes.
2.7.2 Cartera de Clientes

Se detallan las empresas que en la actualidad tienen contratos y convenios fijos con
BIODIMED, para los respectivos controles anuales Ocupacionales y cualquier atencion
requerida por la empresa.

Existen también otras empresas con las cuales se hacen contratos a corto plazo solo para
chequeos especificos entre las cuales constan:

Tabla 4: Empresas Afiliadas a BIODIMED

QUITO GUAYAQUIL
Petroamazonas Kommunik
Schlumberger Chef Express
Baker Huggies Plastro
Odebrecht Plastimultiec
Wartsila Ditec
Herdoiza Agroproduzca
Flopec Bureau Veritas
Banco Pichincha Edimca
Colineal Pronaca
Banco de la Produccién RTS
Aerogal Plantabal

Tomado de BIODIMED

Otelo & Fabell



63

2.8 Proveedores

Al momento se cuenta los siguientes proveedores de insumos:

. GADERE (Recoleccion de residuos)

. DISTRIBUIDORA OLAYA (Insumeos Laboratorio)
. CERID (Centro de Imagenes)

. ROCARSYSTEMS (Equipo Quimica Sanguinea)
. LABORATORIOS LUA (Pruebas especiales)

Tener una buena comunicacion y cumplir con los proveedores es importante, por lo que es
necesario cumplir con las fechas de pago en el tiempo estimado. ya que en ocasiones se
presentan inconvenientes en transacciones con los mismos. Es muy importante esta
comunicacion ya que se podria realizar alianzas estratégicas con alguno de ellos.

Asi mismo estar en la busqueda de nuevos proveedores de acuerdo a como vaya creciendo
la empresa: que ayuden a solventar los servicios ofrecidos. para llegar a satisfacer de manera
oportuna a los clientes.

2.9 Infraestructura actual

Al momento la infraestructura y distribucion del centro se encuentra dentro de un espacio
de 335 metros cuadrados la cual tiene una capacidad de 40 pacientes comodamente sentados
al momento de la espera.

Distribuidos en:

e (Consultorios médicos (5)

e | areade imagen

e | 4rea de laboratorio

e | areadeeco

e | cafeteria

e 4 puestos de convenios



e | puesto de contabilidad

e | area de enfermeria.

A continuacion en las siguientes figuras se muestra la disposicion actual de los

consultorios y areas de la empresa BIODIMED Guayaquil tanto en la parte baja como alta:

INAGENES

BODEGA
SALA DE
ESDERA

ABDRATCHRIO

CONSULTA

CONSULTA

SALA DEESPERA

OFTAMOLOGIA

CONSULTA Y EXG

OMETRIAY
SPIROMETRIA

GEREMNCIA

CONVERIOS

CONVENIDS

CONTABIIDAD

| NGRESO |

ENFERME

REA

Figura 7: Disposicion de los consultorios (Planta Baja)

BODEGA

CAFETERIA

Bafo

RECEPCION
LABORATDRIO

TakAA,

TOME
MUESTRAS

SALA DEESPERA

CONSULTORIO Y

ECOGRAFIA

EMTRADA

LABCRATORIO

CEMTRAL

Figura 8: Disposicion de los consultorios (Planta Alta)
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2.10 Organigrama de la empresa BIODIMED

En el presente organigrama se describen las personas que actualmente trabajan en la
empresa y abarcan todas las actividades que exige el Centro de Medicina Ocupacional

BIODIMED, para describir la situacion actual del recurso humano.

Dalia Gonzalez
Asesora de
Marketing

Karen = -
: S Pedro Ortiz
Mercedes Rodriguez
Cevallos Adpaliar
Gerenfe contable y Caja
Admmstrativa

Auxihar de

. : Asistentes
[Lissette Aguila
Rommy Montova)

g Coordinadora
T Dayana Pineda
de Convenios -

Valeria Veloz

Medicis
Especralistas

Dr. Jorge Pine

Medicos Generales
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Figura 9: Organigrama de la empresa BIODIMED

2.11 Perfiles laborales

Para diagnosticar la gestion administrativa en la calidad a través de una investigacion de

campo la estructura actual de la empresa maneja un perfil especifico al momento de contratar
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algun empleado a laborar con el fin de que cumpla las expectativas del puesto de trabajo entre
las cudles estan:
e CARGO: Gerente General

Funciones del puesto: Realizar el disefio en sistemas logicos economicos o practicos de
los requerimientos definidos en el andlisis de cada departamento, también se encarga de
validar que las soluciones cumplan con las necesidades.

e CARGO: Asistente de Gerencia (ATENCION AL CLIENTE)

Funciones del puesto: La orientacion a resultados y a la mejora continua, planeacion.
direccion, organizacion y control de la empresa, priorizar y la capacidad analitica y
resolutiva que se valorardn en funcion de indicadores de resultados del servicio como: plazo
medio de respuesta a los clientes, tiempo medio de solucion de las reclamaciones,
Coordinacion de Pacientes y supervision del Personal.

e CARGO: Marketing y Convenios Corporativos

Funciones del puesto: Es el encargado inmediato de brindar informacion de los servicios
especializados médicos, con un conocimiento cabal de las gestiones de su jefe y del sector en
el que trabaja, ademas debe estar capacitado para la atencion al cliente y servicio directo con
el paciente. Coordinacion de las brigadas a las empresas y liquidacion y pago de los servicios
a las empresas que tiene convenio con BIODIMED Guayaquil.

e CARGO: Auxiliar Contable

Funciones del puesto: Receptar, examinar. clasificar. codificar y efectuar el registro
contable de documentos. Revisar y comparar lista de pagos. comprobantes, cheques y otros
registros con las cuentas correspondientes. Archivar documentos contables para uso y control
interno. Elaborar y verificar relaciones de gastos e ingresos. Transcribir informacion contable.
Revisar y verificar planillas de retencion de impuestos. Revisar y realizar codificacion de las

diferentes cuentas bancarias. Recibe los ingresos, cheques nulos y ordenes de pago
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asignandole el nimero de comprobante. Totalizar cuentas de ingresos y egresos emitiendo un
informe de resultados.

CARGO: Auxiliar de Laboratorio

Funciones del puesto: Toma de Muestras de sangre. ingreso de resultados de laboratorio
al sistema y entrega de documentos, control de los insumos del laboratorio. Prepara los
medios de cultivo para los exdmenes y pruebas de laboratorios. Recibe, clasifica y codifica las
muestras biologicas y material para recoleccion de muestras. Selecciona y prepara el material
para los diversos examenes. Registra y lleva el control de los materiales de laboratorio.
Prepara los reactivos quimicos, soluciones y colorantes de acuerdo a las especificaciones del
profesional especializado. Lleva el registro y control de pacientes atendidos. Ayuda a preparar
las pruebas. Realiza las coloraciones sencillas. Participa en la realizacion de ciertos examenes
de rutina de los laboratorios. Empaca y rotula productos de laboratorio

CARGO: Laboratorista Clinico

Funciones del puesto: Toma de Muestras de sangre, ingreso de resultados de laboratorio
al sistema y entrega de documentos. Prepara los medios de cultivo para los exdmenes y
pruebas de laboratorios. Recibe. clasifica y codifica las muestras bioldgicas y material para
recoleccion de muestras. Selecciona y prepara el material para los diversos examenes.
Registra y lleva el control de los materiales de laboratorio. Prepara los reactivos quimicos,
soluciones y colorantes de acuerdo a las especificaciones del profesional especializado. Lleva
el registro y control de pacientes atendidos. Ayuda a preparar las pruebas. Realiza las
coloraciones sencillas. Participa en la realizacion de ciertos examenes de rutina de los
laboratorios. Empaca y rotula productos de laboratorio.

o CARGO: Auxiliar de Limpieza
Funciones del puesto: Realizacion de la limpieza de las areas de trabajo. moviendo

pequeno mobiliario y materiales necesarios de la correspondiente. Ordenacion de materiales.
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Manipulacion. en su caso. de maquinaria de limpieza. Comunicar a sus superiores. las
necesidades de material de limpieza para poder desarrollar su trabajo y en general, cualquier
otra tarea afine a la categoria del puesto y semejante a las anteriormente descritas, que le sean
encomendadas por sus superiores jerarquicos y resulten necesarias por razones del servicio.
e CARGO: Coordinador de Convenios
Funciones del puesto: Sera el responsable de supervisar y coordinar la correcta ejecucion
de todas las actividades que se realicen con cada uno de los pacientes, ingreso de datos a la
Historia clinica, recoleccion de datos y enviar los informes de los chequeos a las empresas en
el tiempo determinado. [dentificar recursos los requeridos para el correcto desarrollo de las
actividades.
e CARGO: Director General
Funciones del puesto: Canalizar los recursos y los esfuerzos de su organizacion, hacia
aquellas oportunidades que le permitan alcanzar resultados economicos significativos,
cumpliendo y superando las expectativas de los clientes. haciendo de la compaiiia una
empresa socialmente comprometida.
¢ CARGO: Enfermera
Funciones del puesto: Poseer capacidad de observacion y habilidad para la recoleccion de
datos y para la coordinacion de actividades en la atencion directa del paciente. Trabajar en
conjunto con los companeros de trabajo. toma de muestras de pacientes, mantener las areas
de consultorios siempre bien aseadas y en orden. Mantener el material en cada consulta
siempre al dia y con todo lo necesario para el buen desempeno del profesional. Limpiar y
esterilizar las areas de trabajo.
e CARGO: Tecnologo en Imigenes
Funciones del puesto: Realiza los examenes de imagen a los pacientes que acuden a

BIODIMED y entrega informes de resultados.
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o CARGO: Médico Ocupacional

Funciones del puesto: Gestionar las operaciones y actividades que se realizan en el
servicio con el fin de brindar la direccion técnica médica de las especialidades que se estén
ejecutando. Elaborar el plan anual de actividades. Planificar, organizar. coordinar y controlar
los recursos necesarios para la buena marcha de BIODILAB.

e CARGO: Médicos Generales y Especialistas

Funciones del puesto: Atencidn de calidad y cordialidad a los pacientes en general que
acuden a BIODIMED. Realizar los procedimientos y atenciones con un elevado nivel de
resolucion. Completar y entregar el registro diario estadistico de las actividades realizadas.
Preparar y mantener actualizado los expedientes médicos de cada trabajador con la finalidad
de llevar control de la historia médica. Coordinar y vigilar los programas médicos
ocupacionales con la finalidad de controlar la salud de los trabajadores en sus puestos de
trabajo.

e CARGO: Mensajero

Funciones del puesto: Entregar y recoger la documentacion a las diferentes entidades
asignadas, y tener un control de su trabajo, y manejo de los recursos asignados.

Por lo tanto de acuerdo a los perfiles organizacionales que actualmente mantiene la
empresa BIODIMED Guayaquil, se cree necesario implementar un Director Zonal Costa, un
departamento contable que deberd tener a la auxiliar contable actual e incrementar un
contador y otro auxiliar contable y de cobranzas, ademas de mejoras del area del
departamento de Marketing y el ingreso de mas médicos los cuales seran planteados los
perfiles en la propuesta.

RESUMEN

Toda empresa grande o pequeia tiene su estructura de acuerdo a su ocupacion,

necesidades, objetivos principales y especificos en este caso el servicio de Medicina



Ocupacional BIODIMED busca establecerse como empresa lider en este tipo de prestacion
sobre la competencia actual, es por esta motivacion que se realiza el actual proyecto con la
finalidad de mejorar los procesos para mantener el crecimiento obtenido desde que se
inaugurd la sede en la ciudad de Guayaquil.

En el presente capitulo se detall6 la historia. mision. vision de la empresa. su estructura,
organizacion, recurso humano, competencia y modalidad de atencion lo que servird de base
para realizar la investigacion y con los resultados obtenidos proponer las mejoras para el

Centro de Medicina Ocupacional BIODIMED Guayaquil.
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CAPITULO 111
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Este capitulo presenta la manera en que se llevo a cabo la presente investigacion, su tipo y
enfoque. de igual manera los sujetos estudiados. todo con el fin de lograr datos relevantes y
reales para obtener una investigacion exitosa y poder esclarecer las deficiencias actuales de la
empresa.
3.1 Tipo de Investigacion

Se realiz6 una investigacion descriptiva con la finalidad de analizar la informacion actual
y la situacioén real de la empresa, en base a esto se realizara una observacion detallada con la
finalidad de saber las situaciones. actitudes y costumbres que predominan a través de la
representacion exacta de las actividades, proceso. objetos y personas. que forman la empresa
de medicina ocupacional BIODIMED.
3.2 Enfoque

La investigacion fue disefiada con el objetivo principal de obtener informacion a través de
la formulacion de preguntas. Para examinar el mercado se realizara una investigacion
cuantitativa y cualitativa, el enfoque cualitativo permitira conocer la opinion y poder
confirmar los problemas observados. Por su parte la cuantitativa permitira saber la cantidad de
personas que les gusta y disgusta el servicio ofrecido, la manera en la que ven a la empresa y
conocer las cualidades y expectativas de los consumidores etc. Esta investigacion ayudara a
codificar y analizar mas rapido y obtener en menor tiempo una respuesta para tener bases para
el desarrollo de este proyecto.
3.3 Técnicas

Las técnicas a utilizar en el presente proyecto para la recoleccion de informacion es por
medio de las encuestas y entrevistas. el primero consiste en realizar preguntas a los clientes de

las empresas que reciben el servicio de Medicina Ocupacional en la ciudad de Guayaquil,
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y se realizaran entrevistas a los médicos y empleados del Centro de Medicina Ocupacional
para poder confirmar los problemas observados y realizar la propuesta. L.a razon por la que se
aplica este método es para obtener informacion mas veraz sobre preferencias, gustos,
comportamientos y actitudes de los clientes y empleados.

3.4 Tamaio de la Muestra
3.4.1 Poblaciéon Y Muestra

En el actual estudio la poblacion esta compuesta por los informes de la Gestion realizada
por la Jefatura de la empresa y los usuarios que acuden diariamente a recibir la atencién al
centro meédico. Se consideraran las empresas que ya tienen contratos fijos con BIODIMED
para establecer la poblacion a estudiar. Estas empresas son las que mantienen la estabilidad
econdmica y hacen que el negocio sea rentable.

A continuacion se detalla la cartera de clientes:

Odebrecht 3000
Produbanco 250
Pronaca 300
Otelo y Fabell 60
CELEC 250
Edimca 70
Ginsberg 50
TAME 300
T Séanchez Polo 70
Grupo Berlin 150
Agroproduzca 70

TOTAL 4575
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Este criterio de tamafio de eleccion tiene un grado de 3 % de error y un 97 % de nivel de
confianza.

Tamarnio de la Muestra

Férmula

Poblacion finita: n=Z2p * q N/ E2 (N-1) + Z 2 p*q

Tamarfo de la Muestra

Formula:

Z%pgN

Poblacion finita: n = ————
eZ(N-1)+ Z2pgq

n= 354 Poblacién o universo

N= 4575 Poblacién o
universo

/= 95 % Nivel de
confianza

p= 50 % Probabilidad a
favor

q= 50 % Probabilidad en
contra

o= 5% Error muestral

El mercado objetivo que se establecio para el proyecto es de 354 clientes de BIODIMED
Guayaquil. Segun la informacion entregada por la empresa la cifra de los clientes que presta

este tipo de servicios y que estan afiliadas a la institucion corresponde a 4573 usuarios.
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De acuerdo al célculo realizado para la seleccion del tamainio de la muestra se establece
como apropiado el nimero de 278 personas, las cuales brindaran informacion mas precisa
para la toma de decisiones.

3.5 Encuesta

Para el presente proyecto con el fin de poder confirmar lo investigado y observacion de la
situacion actual de la empresa, se elaboré una encuesta con preguntas que ayuden a medir el
nivel de satisfaccion de los pacientes al momento de recibir sus consultas.

La encuesta estd basada en preguntas especificas de satisfaccion del cliente, en la cual se
podra evaluar el nivel de agrado en el servicio de los médicos, la gestion administrativa por el
rapido flujo de pacientes y la infraestructura del centro si es la adecuada. con el fin de analizar
los resultados e implementar la propuesta para el mejoramiento del Centro BIODIMED.

A continuacion se presenta el modelo de la encuesta, la cual puede ser observada en la
APENDICE A
3.5.1 Presentacion de Resultados de las encuestas

Presentacion de resultados: Para la realizacion de la encuesta se inform6 al encuestado

sobre el proyecto.

NIVEL DE ATENCION
RECIBIDO EN BIODIMED

12%__ 1%, 0%

m Excelente
® Muy Bueno
Bueno

B Regular

® Malo

Figura 10: Atencion al cliente
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Segun los datos de la encuesta. el 68 % de los encuestados indica que el nivel de atencion

general recibido es excelente, seguido por el 19 % que menciond que la atenciéon es muy

buena. EI 12 % senala que el servicio es bueno.

NIVEL DE ATENCION EN REPCECION

= Amable y Opotuna  ® Informacion Solicitada

61%
56%

2% 2% 0% 0%

Excelente  Muy Bueno Bueno Regular Malo

Figura 11: Nivel de atencion en recepcion

En recepcion se puede observar que el servicio es excelente y muy bueno, pero existe un

nimero muy importante de encuestados que senalan que falta mejorar el servicio en la
atencion en el drea de recepcion. Esto se puede mejorar dando capacitaciones a la

recepcionista que es la primera imagen de la empresa, la que brinda la informacion.
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ATENCION EN TOMA DE MUESTRAS
2% 0%

m Excelente

E Muy Bueno
= Bueno

B Regular

® Malo

Figura 12: Atencion en toma de muestras

Al examinar los resultados concernientes en la atencion en toma de muestras en el
Laboratorio Clinico. el 53 % de los encuestados indico que el servicio es excelente, seguido
por el 27 % que mencioné que es bueno. Uno de los factores a analizar con este parametro es
la atencioén en esta area por la aglomeracion en las horas de la manana ya que la circulacion
no es agil por lo que solo hay dos personas encargadas de sacar la muestra de sangre, este es

un parametro muy importante para aumentar los niveles de satisfaccion.

ESPACIO FiSICO

B Adecuado

® Insuficiente

Figura 13: Espacio Fisico
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En relacion a la infraestructura actual y en el ambiente fisico es un punto muy importante
para las personas que se encuentran esperando su turno, ya que es imperioso que estén
comodas al momento de su espera.

De acuerdo a las encuestas el 45 % contestd que espacio fisico es adecuado para la
atencion, y el 55% indica que el espacio es insuficiente el momento de la espera. Es necesario
revisar este punto y proponer una mejora ya que es la imagen de la empresa, y los pacientes

deben sentirse comodos mas ain que se encuentran esperando su turno.

Nivel de Atencion del Médico

Malo
Regular
Bueno
Muy Bueno
Excelente

0% 50% 100%

Excelent, Muy
e ‘ Bueno

76% 18% 5% 1% 0%

Bueno |Regular | Malo

® Profesionalismo del
medico

m Cordialidad del Medico| 64% 29% 5% 2% 0%
m Puntualidad del Medico| 64% 25% 9% 1% 1%

Figura 14: Nivel de atencion del médico

Con respecto a la atencion de los médicos, los resultados se mantienen satisfactorios, se
refleja el profesionalismo de los galenos por lo que se los debe mantener motivados para que

el servicio presencial permanezca o mejore.



78

TIEMPOS DE ESPERA DE ATENCION

® Puntual -15 min ™ Largo - 30 min ® Mur Largo + de 30min

Figura 15: Tiempos de espera de atencién

Este es el cuadro mas critico de la encuesta, la diferencia de satisfaccion de tiempos de
espera es corta, apenas el 38% piensa que el tiempo de atencion es puntual, el 15% largo y el
47% es muy largo. es importante el tiempo en un sistema de salud ya que evita que el
paciente se incomode y haya aglomeracion, y como todo lugar de servicio al cliente a nadie le

gusta esperar.

Expectativas con respecto al servicio y
proceso de atencion

m S
mNO
m PARCIALMENTE

Figura 16: Expectativas respecto al servicio y proceso de atencién
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El servicio es aceptado por el 76 % de los encuestados que es un promedio muy bueno,

pero el 21% no esta conforme con el servicio, para poder mantener la afluencia de empresas y

de clientes es necesario mejorar los procesos para mantener la buena atencion en la empresa.

3.6 Entrevistas

3.6.1 Entrevista a Médicos Ocupacionales

Para el presente proyecto se selecciond aleatoriamente a 3 médicos ocupacionales y poder

saber su opinion sobre el servicio que se brinda y especialmente saber que tan importante es

nuestra labor para poder satisfacer las necesidades de las empresas que damos servicio.

A continuacion en la siguiente tabla se detallan los resultados de las entrevistas, las

preguntas se encuentran en el APENDICE B

Tabla 5: Entrevistas a médicos ocupacionales

necesidades para la atencion de los empleados
de su empresa’

PREGUNTA MEDICO 1 MEDICO 2 MEDICO3
(Cada cuanto tizmpo se realzan las Cada afio y cuando s requiera. |Se realizen los examenes antesde | Una vez al afio, o cuando se
valoraciones a los empleados en la empresa’ mgresar & trabajo, luego los requiera por alguna incapacidad
ocupaciosales una vez al afio, cuando  [adqurida
regresa de vacaciones y después de
| alouna incapacidad atendida en el [ESS
; Como influve ¢ estado de salud de los Trastornos osteormsculares  |En muestra empresa el asentismoes  |El ansentismo es mas elevado =n
empleados de su empresa con las actividades [son los mas frecuentes en alto en los empleados que estan enlas  |los empleados con
laborales, cuales son los prmcipales problemas |muestra empresa. calles por accidentes de transito olos  |osteommsculares
que genera’ obreros por problemes
osteomusculares.
(Como considera el sistema Organizacional de |Eficiente. Hay que mejorarla  [Correcto Satisface las necesidades. Es
la empresa BIODIMED has:a el momento en |infraestructura adecuado
la atencion de sus empleados v que mejoraria?
(Los informes de historias chnicas v examenes |1, es eficiente Si satisface Si safisface, me gusta es
reaizados en BIODIMED satisfacen sus eficiente.
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3.6.2 Anilisis de entrevista a Médicos Ocupacionales

Acerca del tema del presente proyecto de Medicina Ocupacional los médicos entrevistados
coinciden que el examen previo al ingreso a laborar es de suma importancia y se debe tener
mas énfasis en los empleados que desempenan actividades fisicas y donde existe una mayor
sobrecarga del cuerpo ya que son las mas propensas a tener ausentismo.

Los examenes son periodicos, esto significa que el campo de la Salud Ocupacional es
amplio, en el momento de la entrevista ellos comentaron que el Ministerio de Relaciones
Laborables presiona a las empresas a mantener el orden en la parte médica de los empleados
para evitar sanciones

De acuerdo a la encuesta realizada. los médicos estan satisfecho con el servicio que reciben
y lo informes médicos para el desarrollo de su actividad. Aunque uno de ellos menciona que
es importante ampliar el espacio fisico.

3.6.3 Entrevistas a empleados de la empresa

A continuacion se detallan las respuestas que obtuvimos de los empleados al momento de

sus entrevistas por drea de trabajo las cuales se encuentran en el apéndice C con el fin de

conocer los problemas los cudles se muestran en la siguiente tabla.
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Entrevista a empleados BIODIMED

Tabla 6
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3.6.4 Anilisis de entrevistas a los empleados

La entrevista a los empleados de la empresa son de gran utilidad ya que el cliente interno

como en todo empresa es la base para el crecimiento de una compaiiia, el personal que trabaja

diariamente es el que conoce y percibe la satisfaccion o inquietud de los clientes externos, por

esta razon es importante la opinion de ellos y su sentir ante el servicio entregado para resolver
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los problemas internos del centro. De acuerdo a las respuestas se pudo conocer los siguientes
inconvenientes.

e Retrasos en adquisicion de insumos

* Deficiente espacio fisico

e Déficit de comunicacion

e Dificultad en el flujo de capital

e Problemas en la agendacion de citas

e Molestia de clientes externos por el tiempo de espera

o Falta de Marketing

Estos puntos coinciden con el anélisis previo de la organizacion de la empresa, estos
problemas seran la base para la propuesta del presente proyecto
3.7 Conclusiones

Una vez finalizada la aplicacion de los instrumentos para recoleccion de la informacion,
proceso necesario para identificar los diferentes puntos de vista y diversas contradicciones
que se generan en la atencion y el ambito de la Salud, objeto del estudio. se analiza la
situacion de la empresa y la percepcion de los clientes externos donde se llega a las siguientes
conclusiones:

En primer lugar, y como conclusion mas importante, se puede establecer que la principal
falencia del centro de Medicina Ocupacional BIODIMED en la parte administrativa es la
centralizacion los recursos del centro que dificultan el cumplimiento de obligaciones a
terceros, actividades del centro y abastecimiento, hay un déficit importante en la
comunicacion con los distintas empresas lo que ocasiona problemas en el agendamiento de
los pacientes. errores en el manejo de informacion con el fin de brindar una mejor atencion.

Otro aspecto en que todos coinciden ya sean médicos, empleados y clientes externos es el

insuficiente espacio fisico e incomodidad para poder desempeiiar con fluidez las atenciones.
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lo que indirectamente ocasiona el aumento de los tiempos de espera de los clientes reflejada
en las encuestas. que revelaron inconformidad en los pacientes con los tiempos de atencion,
este punto es fundamental ya que es la imagen que se da a las personas que acuden al centro.
Existe inconformidad en cierto personal de trabajo. por lo que es importante mejorar la
relacion con ellos ya que el cliente interno es el pilar de la empresa el personal. poder
capacitarlos y que todos conozcan y manejen los mismos conceptos del servicio brindado.
Aungque el porcentaje de satisfaccion en la atencion es muy bueno se debe mejorar en el
manejo hacia el beneficiario, no debe existir por ningiin motivo inconformidad en la
recepcion del usuario, ya que es la primera impresion que el paciente capta de la empresa.
Con estas conclusiones se podran determinar las propuestas a seguir para la mejora del

Centro de Medicina Ocupacional BIODIMED.



84

CAPITULO IV
DISENO DE LA PROPUESTA PARA LA MEJORA DE LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS EN LA EMPRESA DE MEDICINA OCUPACIONAL
BIODIMED.
4.1 Propuesta y Objetivos Estratégicos

Es importante implementar para este capitulo un sistema de procesos administrativos que
permita construir una estructura organizacional viable acorde a los recursos humanos. espacio
fisico. recurso econdomico. organizacional y marketing con el que cuentan: para lo cual es
trascendental determinar su direccionamiento estratégico.

De acuerdo a lo observado, el andlisis situacional de la empresa, los resultados de las
encuestas, entrevistas a médicos y empleados de la empresa, se realizo un analisis de la
informacion. El objetivo es definir los ejes estratégicos, como las acciones que se deben tomar
para realizar un plan de mejoramiento de los procesos administrativos en la empresa
BIODIMED. Estos van de la mano con sus las lineas estratégicas que son las siguientes:

Tabla 7: Lineas estratégicas

Ejes Lineas

e C(Crecimiento de la oferta de e Incrementar profesionales en el Centro
servicios. Medico y mejorar el Marketing de la empresa

e Megjorar los tiempos de atencion e  Definir procesos en la entrega de resultados
y entrega de resultados. atencion médica y ampliacion del Centro

e Mejorar gestion de Recursos e Asignar recursos de forma eficiente e
Humanos, Administrativa y implantar un sistema de informacion interna
capacitacion del personal. para la toma de decisiones.

* (Control de procesos y mejora de

comunicacion interna y externa.
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De acuerdo a los ejes y lineamientos, para poder llevarlos a cabo se debera ejecutar los
siguientes objetivos para mejorar el proceso administrativo los cuales son:

e [Establecer un procedimiento para asignar turnos.

e  Disminuir el tiempo de espera en la atencion del cliente.

e  Promover un sistema de informacion, atencion al usuario y de comunicacion con las
empresas afiliadas y los pacientes.

e Motivar al equipo en la gestion a las autoridades de salud para la compra de otro local
para mejorar los ambientes de la sala de espera, asientos y ventilacion.

e  Medir los niveles de satisfaccion del paciente de manera periodica.

e  Manejar los recursos economicos por separados de la sucursal de Guayaquil vs. la
matriz en Quito.
4.2 Estrategias para el cumplimiento de la propuesta para la mejora de los procesos
administrativos en la empresa de medicina ocupacional BIODIMED

Para el cumplimiento de la propuesta de la mejora de los procesos administrativo en la
empresa BIODIMED se debera realizar las siguientes estrategias:
4.2.1 Plan de mejoramiento de turnos

De acuerdo a la informacion proporcionada por la empresa en el capitulo 2.5.4 proceso de
agendamiento, el médico de la empresa se comunica con BIODIMED 48 horas antes de la
atencion en la cual entrega la informacion general de los pacientes a asistir. En muchas
ocasiones esto no se da de acuerdo a los resultados de las entrevistas al cliente interno, lo cual
induce a que existan picos en atencion ya que los pacientes acuden sin previo aviso. Para esto
cree necesario crear un puesto de asistente de administrativo para que de soporte a la Gerente
Administrativa y sobre todo seguimiento a las empresas afiliadas a BIODIMED., también es

importante la capacitacion del personal, aunque la encuesta revela que la atencion es buena no
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debe existir ningun tipo de inconformidad en el momento de la recepcion del cliente, los
empleados deben conocer los procesos y ¢l tipo de servicio que brinda la empresa.
Ante lo expuesto las funciones del puesto son las siguientes:
e CARGO: Asistente Administrativa

Funciones del puesto: Proporcionar apoyo a la Gerente Administrativa. Debera agendar
las citas de los pacientes y dar seguimiento a los convenios y requerimientos de las empresas
afiliadas, para que no exista falta de comunicacion y coordinacion en la recepcion de los
pacientes. Es la responsable directa de que el agendamiento se dé con orden y precision
mediante programacion de turno en forma telefonica, mail. o enviando un informe a la
empresa de la atencion que se recibira. Esto evitara que se formen largas colas de espera y que
todos los pacientes se amontonen para los examenes de atencion que van a recibir, y la
adquisicion de una tiquetera para evitar desorden. Debe manejar las solicitudes de
informacion y realizar trabajos de oficina. Organizar brigadas a las empresas, debe dar apoyo
logistico en actividades especiales. En caso que se dé una descoordinacion con las empresas
es la responsable de agendar a los pacientes conforme van llegando e intercalar con los
pacientes que estén recibiendo el servicio para que no exista demora en la atencion. Realizar
evaluaciones semestrales sobre la aceptacion de la calidad en los servicios que la empresa
brinda y la satisfaccion de los pacientes al recibirlos, para poder tomar medidas correctivas
dependiendo del grado que se necesiten. Realizar talleres de capacitacion y motivacion a los
empleados del Centro de Salud con el fin de que todos manejen informacion general de la
empresa. Estos talleres deberan realizarse en forma trimestral para que todos sin excepcion
conozcan de los procedimientos y productos que brinda el centro de salud. Responsable de
realizar la adquisicion de los suministros de oficina, consultorios y de limpieza para la previa

aprobacion de la Gerente Administrativa.
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4.2.2 Manejo econéomico de la sucursal
De acuerdo a la investigacion exiten problemas con el recurso financiero que ocasiona
indirectamente molestia con clientes internos y externos. no existe un manejo independiente
de estos recursos. Para descentralizar el manejo economico, la sucursal en Guayaquil y
cumplir con las obligaciones con las empresas, clientes y las necesidades del Centro Médico,
este debera manejar sus propios recursos implementando los cargos de Director Zonal
Guayaquil, Contador y un auxiliar de cobranzas y contable. Las funciones de los cargos serdan
los siguientes:
e CARGO: Director de la sucursal Guayaquil
Funciones del puesto: Mantener, revisar. disefiar y firmar todos los requerimientos del
centro medico con el fin de descongestionar a la matriz y evitar el retraso de los pagos a los
empleados y proveedores, también se encargara de validar que las soluciones se cumplan a
cabalidad de acuerdo a las necesidades del centro. Esta obligado a presentar resultados y ver
la factibilidad de que con los propios recursos que genere la sucursal a su cargo pueda realizar
una ampliacion o adquisicion del centro médico. Debe presentar sus informes al Gerente
General y trasmitir adecuadamente las necesidades del centro. Potenciar el cumplimiento de
los niveles de calidad del centro de salud, analizar las quejas y reclamaciones presentadas por
los clientes y atenderlas en caso necesario. Presentar la utilidad generada por mes al Gerente
General.
El cargo de Contador, debera presentar las siguientes funciones:
e CARGO: Contador
Funciones del puesto: Cuidar de que pueda disponerse de la informacion necesaria
para la direccion de la empresa y el Gerente General en cualquier momento. Debe preparar los
informes contables para los altos funcionarios. Mantener establecidas las cuentas adecuadas.

que serviran para la debida clasificacion y analisis de la informacion que haya de someterse a
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los altos funcionarios. Sin ello es imposible obtener los datos de una manera sistematizada y
exacta. Controlar con ayuda de la auxiliar contable el sistema de registros diarios que sirvan
de medio para hacer los pases a las cuentas. La preparacion de informes. cuentas, registros y
comprobantes constituye todo el proceso de la contabilidad, desde que se inicia cada
operacion hasta que se refleja en los informes y su efecto final en la situacion financiera de la
empresa.
o CARGO: Auxiliar de cobranzas y contable

Funciones del puesto: Se encargara en conjunto con la auxiliar contable de emitir los
cheques para los pagos a los proveedores y personal médico que realizan servicios prestados.
Adicional. se encargara de la cobranza a los clientes de la empresa afiliadas para recuperar la
cartera vencida y realizar el efectivo pago a los empleados. Apoyara en gestion a la contadora
y a la auxiliar de cobranzas.

Es importante crear estos perfiles para que se independice de la matriz, asi se evitara
retrasos en adquisicion de insumos y la dificultad en recibir el flujo de capital.
4.2.3 Plan de mejoramiento de tiempos de espera

Durante el estudio realizado para el presente proyecto se tomo los tiempos de atencion a
los pacientes, con ¢l fin de saber la capacidad laboral del centro en las 10 horas en las que
brinda servicio la empresa, lo cual dio como resultado lo siguiente tal como se detalla en la

tabla:
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Tabla 8: Toma de tiempos de atenciéon

Centro de Medicina Ocupacional BIODIMED
Horario de atencion: 7 am a
17 pm

PROCESOS DE ATENCION:
MINUTOS
Toma de turno y datos
examen de laboratorio
Signos vitales
Radiografia
Audiometria
Espirometria
Ekg
Oftalmologia
Chequeo Ocupacional

~ ¢ 4 L =1 W W

=]

56 MINUTOS POR PACIENTE

Segun la toma de tiempo. de acuerdo al recurso humano actual, espacio fisico y tomando
en cuenta un perfil de exdmenes basicos completos. va que no todos los pacientes que acuden
al centro BIODIMED tienen este perfil se obtiene el siguiente resultado:

¢ Tiempo de atencion por paciente: 1 hora
e Promedio de atencion diaria: 4 pacientes por hora en diez horas laborables

El anélisis confirma que la capacidad actual de atencion del Centro es de 40 pacientes
diarios la cual esta de acuerdo a la infraestructura actual del centro detallada en el capitulo 3
del presente proyecto.

Existe inconformidad en las encuestas en relacion a los tiempos de atencion y espacio
fisico, ya que existen dias donde el namero de pacientes es mas alto que la capacidad real. y
se produce sobresaturacion y molestias en los clientes externos ya que no se puede satisfacer
una mayor demanda tal como indica el cuadro de tiempos.

Es por esta razon que se propone adquirir un local donde se pueda acceder a mas

consultorios y espacio fisico para incrementar el nimero de atenciones.
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Para mantener una atencion fluida y agil lo ideal es aumentar la capacidad por esto se
propone que la nueva cabida del Centro de Medicina Ocupacional sea de 70 pacientes diarios
con el fin de aumentar la productividad y evitar la sobresaturacion.

4.2.4 Plan de mejoramiento para el Marketing

En base al Anélisis PEST existe una gran oportunidad en el mercado de la ciudad de
Guayaquil para poder extender el servicio. por esta razon la empresa debe promocionarse de
buena manera para captar mas clientes. El andlisis del area en la entrevista indica que se
necesitan mejoras en este aspecto lo que complementa este punto en el presente proyecto.

Para esto es necesario el plan de mejoramiento de marketing, se propone implementar un
departamento en oficina para recibir al cliente, ademds de proporcionar un plan empresarial
de Internet Movil, celulares y laptops para acceso a dentro y fuera de la oficina. Una
extension telefonica fija habilitada solo para el departamento de Marketing, manejo de un
rubro mensual para hacer campanas publicitarias el cual sera autorizado por el Director de la
sucursal (Visitas a empresas, etc.) con la ayuda de aliados estratégicos. Un plan de premios e
incentivos a los clientes como: congresos. cursos, seminarios, simposios por metas alcanzadas
y la creacion de un anexo en la pagina web de BIODIMED para uso de redes sociales y
servicios en Guayaquil.

4.3 Tamario de las instalaciones del proyecto

Para este proyecto se propone adquirir o ampliar a un local mayor de 500 mts cuadrados,
va que se desea obtener mayor espacio fisico para comodidad de los pacientes y de los
trabajadores. De esta manera la empresa podra realizar todos los procedimientos dentro del
mismo establecimiento para asi posicionarse totalmente en el mercado contando con los

equipos necesarios para cubrir la demanda.
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4.4 Localizacion de la compaiiia o centro de salud

El centro de salud ocupacional debera estar localizado en un lugar en el que pueda realizar
sus funciones de operacion dentro de un espacio que brinde mayor comodidad a los pacientes
v que las condiciones sean las necesarias para poder desarrollar las actividades de manera
eficiente.

El autor tiene en cuenta que para el desarrollo de esta implementacion es necesario tener la
conexion logistica entre la ubicacion del local, los proveedores y los pacientes.

El local estara situado en la zona urbana ya que se hace mas practico para el acceso. Este
estara ubicado en la zona norte de la ciudad, preferiblemente cerca del local actual en caso
que se opte por la adquisicion. La seleccion de este lugar se toma de acuerdo a disponibilidad
para su interés y sus vias de acceso.

4.5 Inversion corto y largo plazo

Para implementar las estrategias planteadas para mejorar la calidad del servicio se sugiere
costear lo siguiente a corto y largo plazo:
A corto plazo

Contratacion del personal administrativo a corto plazo, en el cual se sugiere los siguientes
sueldos:

Tabla 9: Presupuesto de sueldos

PRESUPUESTO DE SUELDOS

BS/12 SBASICO/1(BS/2)/12 11,15%|BS/12

Base Décimo Décimo 3 Aporte Fondo Total Tofal
Empleados a contratar . Vacaciones . Salarios +
Salarial Tercero caarto Patronal | Reserva | Beneficios :
Beneficios
Director de la sucarsal Guavaquil | $ 120000 | S 10000|S§ 2950|S 5000|S 13380 (S $§ 313308 151330
Contador § 80000|S 66675 2950(8 3333|S 8920 |8 $ 21870 | % 1.018.70
Auxiliar de cobranzas ycontable | $ 35400 |§ 2950|S§ 2950|S 1475|§5 3947 |8 - $ 11322]|8% 46722
Asistente Administrativo S S50000|S 4167|%5 2950|8% 2083|S 53575|8 § 147758 647,75
Total Mes 2.85400|S 23783 |S 118.00|S 11892 |S 318,22 |§ S 79297 | S 3.646.97

Elaborado por: El autor
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A largo plazo

La adquisicion o alquiler de otro local con capacidad para poder duplicar la atencion con
un espacio amplio y ventilado para comodidad de los pacientes. De acuerdo al mercado
actualmente en la zona Kennedy — Urdesa, existen locales con terreno y area de construccion
entre 500 a 800 metros cuadrados con un precio aproximado entre $ 3.000, a $ 5.000.00 por
mes. En caso de que la decision de la gerencia sea para comprar tiene un valor aproximado
entre $ 500.000,00 a $ 800.000,00.

De acuerdo a la tabla de Ingresos y Egresos proporcionadas por el Centro Médico
mensualmente se genera una venta de $ 59.881.72 con unos egresos aproximados de
$ 34.000.00, dando como resultado una utilidad bruta de $ 25.872.00 que también podran ser
utilizados en el caso de adquirir un nuevo local y la contratacion de personal médico para
poder aumentar la capacidad operaria del centro.

Tabla 10: Ingresos y Egresos BIODIMED

PROMEDIO DE
Aiio 2015 INGRESOS ANO 2015

EMPRESA MES $ 59.881.72
ENERO $ 53.394.35 |Egresos Promedio 2015
FEBRERO $ 50.977.15 | $34.000,00
MARZO $ 47.931.85 |Utilidad Bruta
ABRIL $ 32.662.64 | $25.881.72
MAYO $ 51.772,18
JUNIO $ 46.193.70
JULIO $ 69.927.91
AGOSTO $ 57.632.12
SEPTIEMBRE  § 98.325.26
OCTUBRE $ 90.000.00
TOTAL $ 315.885,29

Tomado de BIODIMED
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

La atencion al cliente en una empresa debe entenderse como la oportunidad que se tiene
para aumentar la aceptacion del mercado en relacion a la competencia. Es importante que se
corrijan los procesos y se administren efectivamente los recursos para cumplir los objetivos y
brindar calidad de servicio.

La presente tesis tuvo como objetivo analizar la influencia de la gestion administrativa en
la calidad de servicio para disefar una propuesta en la mejora de los procesos en la empresa,
clave para poder mantener una buena prestacion y que la organizacion se posicione en el
mercado.

Dicho estudio se ha realizado con el fin de dar importancia a los procedimientos que los
clientes no perciben pero que son muy valiosos para poder cumplir con una atencion de
calidad ya que teéricamente los procesos de atencion al cliente y de gestion administrativa
van de la mano para corresponder a los objetivos trazados previamente desde el primer
momento de atencion a las empresas que buscan el servicio de Medicina Ocupacional.

A consecuencia de lo anterior se ha demostrado la necesidad de analizar dichos procesos a
partir de una investigacion descriptiva.

Asi pues. la aportacién principal de este proyecto es disefiar una mejora en los procesos
administrativos previo la investigacion de los métodos de cada area de la organizacion.

En la investigacion se realizo un diagnostico situacional de la empresa. de los procesos que
maneja actualmente y mediante las encuestas y entrevistas se pudo conocer la opinion de
nuestro servicio.

De la organizacion actual de la empresa se pudieron sacar importantes conclusiones:
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1. Falta de mayor infraestructura fisica y de personal médico para mejorar los tiempos de
espera y tener mayor capacidad de atencion evitando la incomodidad de los pacientes.

2. Los recursos economicos deben ser administrados directamente por la sede de
Guayaquil para evitar inconvenientes con proveedores y clientes internos y mantener una
buena relacion.

3. La comunicacion y organizacion presenta deficiencias. se debe reestructurar los
procesos y mayor control con las empresas para evitar mal manejo de informacion.

En resumen la investigacion se llega a concluir que para brindar una atencion de calidad en

una empresa los procesos deben estar definidos y ser eficientes.
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RECOMENDACIONES

Con la finalidad de mantener el servicio y una atencion de calidad es primordial mejorar
los procesos administrativos para esto se sugiere las siguientes propuestas fundamentadas en
la investigacion previa, a continuacion se presentan las recomendaciones mdas importantes
relacionadas a los aspectos mas relevantes que se han concluido:

1. Considerando que en las encuestas el punto mas significativo de inconformidad que se
encontré fue el tiempo de atencion es primordial que la Gerencia analice la posibilidad de
adquirir un local de mayor capacidad ya que los ingresos hasta la actualidad respaldan la
posibilidad de hacer una inversion para poder mejorar el servicio y con mayor personal
mejorar la atencion del Centro de Medicina Ocupacional BIODIMED.

2. Es importante que la empresa tenga los recursos econémicos oportunos para poder
desenvolverse de mejor manera por lo que es necesario la aprobacion del Departamento
Contable y Director zonal para el control estricto de los ingresos y egresos. con esto se podra
disminuir los inconvenientes con clientes internos y externos y abastecer el Centro Médico.

3. Formalizar las operaciones de la empresa. implica retroalimentar a las mismas y a los
empleados. se debe trasmitir la informacion de manera adecuada, y que todos conozcan los
procesos y conceptos basicos del Servicio de Medicina Ocupacional, por esta razon se
propone crear un cargo de Asistente Administrativa que controlara desde el primer momento
los movimientos con las empresas y seguimiento de las mismas para mejorar la comunicacion
y la agendacion de citas evitando confusiones. también de encargara de organizar
capacitaciones al personal del Centro para todos manejar los procesos y conocimientos del
Servicio del Centro de Medicina Ocupacional BIODIMED .

4. Enigual sentido que en el punto anterior, es necesario una revision en el disenio de la
estructura organizacional de la empresa, mejorar el mercadeo de la misma otorgando los

recursos y una nueva departamentalizaciéon para la obtencion de mas convenios.
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ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

FECHA

ESTIMADO CLIENTE:
BIODILAB considera de vital importancia su opinidn del servicio y atencion que ha

recibido, la Direccion agradece la informacion que usted brinda para mejorar nuestros

Servicios.

Nombre del paciente:

Empresa:
Direccion:
Email :
Teléfono:

1.. Por favor senale con una X el nivel de atencion que recibié al ingreso del Centro

Médico (recepcion)

Excelente

Buena

Muy buena

Regular

Mala

2.- Registre el servicio donde fue atendido y marque con una X el nivel de atencion:

RECEPCION
Amable y oportuna

[nformacion solicitada

EXCELENTE

BUENO MUY BUENO REGULAR

MALO

LABORATORIO

Atencion y toma de muestrag

]
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ESPECIALIDADES
CARDIOLOGIA [l 1 MEDICINA OCUPACIONAL
OFTALMOLOGIA
NEUMOLOGIA [l B RAYOSX
AUDIOMETRIA
GINECOLOGIA [l B  FISIOTERAPIA/TRAUMATOLOGIA

PUNTUALIDAD EN LA QUE FUE ATENDIDO] excelente |muy buepa buena regular |mala
CORDIALIDAD DE LA ATENCION
PROFESIONALISMO

EN CASO DE QUE LA ATENCION SEA REGULAR ., INDIQUE PORQUE:

La espera dela atencion fue : larga(+15 min) H muy larga (+ de 30 min
= puntual [l

El espacio fisico para usted es : Adecuado B nsuficiente B

Se cumplieron sus expectativas durante el proceso si [} noll

parcialmente
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APENDICE B

Formato para Entrevista Médicos Ocupacionales

PRESENTACION

Buenos dias, como parte de la Propuesta en la Maestria de Gerencia de Administracion en
Salud de la Universidad Catdlica de Guayaquil estoy realizando una investigacion acerca la
gestion Administrativa del Centro de Medicina Ocupacional BIODIMED. su estructura y su
funcionamiento. La informacion brindada en esta entrevista es de caracter confidencial, solo
sera utilizada para los propositos de la investigacion. Agradezco su colaboracion.

INICIO

Empresa: BIODIMED
Persona entrevistada:
Funcion:

¢ Cada cuanto tiempo se realizan las valoraciones a los empleados en la empresa?

(Como influye el estado de salud de los empleados de su empresa con las actividades
laborales, cuales son los principales problemas que genera?

(,Como considera el sistema Organizacional de la empresa BIODIMED hasta el momento en
la atencion de sus empleados y que mejoraria?

;Los informes de historias clinicas y examenes realizados en BIODIMED satisfacen sus
necesidades para la atencion de los empleados de su empresa?
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APENDICE C

Formato para Entrevista Empleados BIODIMED

PRESENTACION
Buenos dias, como parte de la Propuesta en la Maestria de Gerencia de Administracion en
Salud de la Universidad Catolica de Guayaquil estoy realizando una investigacion acerca
la gestion Administrativa del Centro de Medicina Ocupacional BIODIMED, su estructura
y su funcionamiento. La informacion brindada en esta entrevista es de caréacter

confidencial, su colaboracion

INICIO

Empresa: BIODIMED
Persona entrevistada:
Funcion:

(Laempresa le proporciona todas los implementos, utensilios y material para desarrollar de
manera correcta su trabajo y a tiempo? Detalle

(Qué tipo de quejas o problemas recibe la empresa de acuerdo a su area

(Personalmente cudles serian las propuestas para el mejoramiento de la Calidad de Atencion en la
Empresa BIODIMED en su area de trabajo?

(La Empresa satisface sus expectativas? Si - No.
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