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Capitulo I: contextos

1.- Contexto politico

La ley que rige a las municipalidades es la ley organica constitucional
de municipalidades n° 18.695, la cual nos explica que “son corporaciones
autonomas de derecho publico, con personalidad juridica y patrimonio propio,
cuya finalidad es satisfacer las necesidades de la comunidad local y asegurar
su participacién en el progreso econémico, social y cultural de las respectivas
comunas”.

Cada titulo que constituye esta ley se refiere a un punto importante de
la creacion e institucion de una municipalidad, el titulo niumero uno se refiere a
la constitucion de las municipales, el titulo numero dos a las responsabilidades
y deberes del alcalde, el titulo nimero cuatro a la participacion ciudadana, el
titulo numero cinco a las elecciones municipales, el titulo nimero seis a las
corporaciones, fundaciones y a las asociaciones municipales y el titulo final a la
modalidad de reclamos.

En este contexto politicamente nos situaremos en el titulo nimero uno,
en especifico, parrafo seis de personal, que nos habla de los funcionarios
municipales su carrera, capacitaciones y la importancia de sus capacidades
para el servicio publico, los cuales son el primer foco de estudio para la
creacion de un organismo o0 servicio destinado a su satisfaccion, digase
servicio de recursos humanos/ servicio de bienestar. En este parrafo se habla
de los escalafones publicos y la estabilidad laboral, la carrera funcionaria
fundada en el mérito, del modo de evaluacién y del sistema de personal que
protege la dignidad de la funcion municipal. Del mismo modo se puede
entender en la lectura de la ley la importancia de la capacitacion de los
funcionarios y su perfeccionamiento. Para esto es importante en estas
organizaciones la creacion de un servicio de recursos humanos o de un

departamento de gestidén de personal.

Este tipo de instituciones publicas decide crear ventanas o servicios
para sus empleados o funcionarios, con el fin de ayudar o satisfacer
necesidades, dudas o como un modo de comprometerse con ellos, para asi
obtener un mejor funcionamiento o un mayor nivel de produccién en sus
servicios, brindando apoyo, beneficios y capacitaciones, la institucion puede
obtener una mayor calidad en sus servicios brindados a los clientes o usuarios
gue regular o diariamente buscan informacién o una solucién a sus problemas

dentro de esta organizacion.
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Cada departamentos de recursos humanos o como actualmente se
ocupa de gestion de personas, tiene la opcion de tomar la decision de crear un
servicio de bienestar para sus empleados, colaboradores o funcionarios, es por
eso que en 1994, en el diario oficial de la republica de Chile, se aprueba un
reglamento general para la creacion y fiscalizacion de los servicios de bienestar
la cual nos explica en su naturaleza juridica que “Los Departamentos, Oficinas
o0 Servicios de Bienestar, cualquiera que sea su actual denominacion, que
funcionen en las instituciones a que se refiere el articulo 134 de la Ley N°
11.764, financiados con aportes de las instituciones o de sus empleados o de
ambos a la vez, son entidades cuyo objeto es contribuir al bienestar del
trabajador cooperando a su adaptacion al medio y a la elevacion de sus
condiciones de vida; que por regla general no tienen personalidad juridica y

constituyen una dependencia de la institucion empleadora”.

Este articulo publicado en el diario oficial nos habla de la creacién de
este tipo de servicios, los cuales seran regidos y reglamentos por sus propios
estatutos siempre y cuando sean aprobados por el ministerio del trabajo y
prevencion social y también de afiliacion la que nos dice que cualquier
funcionario de planta o a contrata puede afiliarse, también que estos servicios
seran subsidiados por los propios afiliados y por los organismos o empresas

que permiten su creacion, mantencion y funcionamiento en el tiempo.

Los beneficios que pueden otorgar este tipo de servicios también estan
reglamentados y no se podran brindar beneficios nuevos, hasta que sean
ingresados en el reglamento o estatutos internos del servicio, estos beneficios
pueden ser médicos, de prestacién de dinero o financieros y sociales, aparte de
la realizacion de actividades didacticas que mantengan contentos y satisfechos
a sus afiliados. Estos beneficios pueden ser por ejemplo:

e Consultas medicas

e Intervenciones quirdrgicas

e Examenes de laboratorio (reembolsos)

¢ Medicamentos (reembolsos)

e Hospitalizaciones (reembolsos)

e Atenciones de urgencias

e Partos (reembolsos, bonos en dinero, ayuda material)

e Prestamos asistenciales: destinados a cubrir necesidades econdmicas en

materia de salud
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e Prestamos de auxilio: destinados a cubrir otras urgencias del trabajador:

vivienda, educacion, etc.
e Asignacion por matrimonio
e Asignacion por fallecimiento
e Bono de escolaridad
e Bono de estudio

e Otros

Los servicios de bienestar, son creados con el fin de ser una ayuda
para sus empleados, trabajadores, colaborados, etc. Con derecho privado y sin
fines de lucro, un servicio que la empresa u organizacion ve como necesario
para mantener y mejorar su calidad de servicio, al lograr un mayor nivel de

compromiso y complacencia de sus funcionarios.

2.- Contexto institucional u organizacional

2.1.- Antecedentes Generales de la llustre Municipalidad de Valparaiso

Direccion Avenida Argentina #864, Valparaiso

Teléfono (032) 2939000
(032) 2939100

Alcalde Jorge Castro Mufioz

Tipo de institucion De acuerdo a la ley N° 18.695,
Organica Constitucional de
Municipalidades, estas son

corporaciones autonomas de derecho
publico, con personalidad juridica vy
patrimonio propio.

2.2.- Funciones de la Municipalidad

De acuerdo a lo expresado en la ley Organica Constitucional de
Municipalidades, la administracion local de cada comuna o agrupacion de
comunas que determine la ley, reside en una Municipalidad.

Por lo tanto las municipalidades son corporaciones auténomas de derecho
publico, con personalidad juridica y patrimonio propio, cuya finalidad es
satisfacer las necesidades de la comunidad local y asegurar su participacion
en el progreso econdémico, social y cultural de las respectivas comunas. Las

cuales tienen una serie de funciones expresadas a continuacion:
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e Elaborar, aprobar y modificar el plan comunal de desarrollo cuya aplicacion

debera armonizar con los planes regionales y nacionales.

e La planificacion y regulacion de la comuna y la confeccion del plan

regulador comunal, de acuerdo con las normas legales vigentes;

e La promocion del desarrollo comunitario;

e Aplicar las disposiciones sobre transporte y transito publicos, dentro de la
comuna, en la forma que determinen las leyes y las normas técnicas de

caracter general que dicte el ministerio respectivo;

e Aplicar las disposiciones sobre construccién y urbanizacion, en la forma que
determinen las leyes, sujetdndose a las normas técnicas de caracter

general que dicte el ministerio respectivo.

2.3.- El aseo y ornato de la comuna.

En la ley Organica Constitucional de Municipalidades se indica que las
municipalidades, en el &mbito de su territorio, podran desarrollar, directamente
0 con otros organos de la Administracion del Estado, funciones relacionadas

con:

e Laeducaciony la cultura.

e Lasalud publicay la proteccién del medio ambiente.

e La asistencia social y juridica.

e La capacitacion, la promocién del empleo y el fomento productivo.

e El turismo, el deporte y la recreacion.

e La urbanizacion y la vialidad urbana y rural.

e La construccion de viviendas sociales e infraestructuras sanitarias.

e El transporte y transito publicos.

e La prevencion de riesgos y la prestacion de auxilio en situaciones de
emergencia o catastrofes.

e El apoyo y el fomento de medidas de prevencion en materia de seguridad
ciudadana y colaborar en su implementacion, sin perjuicio de lo dispuesto en el

inciso segundo del articulo 101 de la Constitucion Politica.

10



BIENESTAR

MAUNICIFALIDAD OE VALPARASSO

e La promocion de la igualdad de oportunidades entre hombres y mujeres.

e El desarrollo de actividades de interés comln en el &mbito local.

2.4.- Estructura Organica y Juridica de la llustre municipalidad de

Valparaiso

La Municipalidad por ley debe tener una estructura compuesta por el
Alcalde y el Consejo Municipal, entes que se hacen parte de los procesos de
articulacion de toma de decisiones y agentes responsables (en la division

de ramas) de los deberes en materia municipal..

2.4.1.-Organigrama de la llustre Municipalidad de Valparaiso

El presente organigrama presenta la distribucion a nivel superior de la
ilustre municipalidad de Valparaiso, el cual se jerarquiza mediante su
estructura organica, gabinete y distintas direcciones que la conforman, esto nos

entregara una  visibn mas general de la orgadnica  Municipal.

11
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2.4.2.-Alcalde

El alcalde es la maxima autoridad de la municipalidady en tal
calidad le correspondera su direccién y administracion superior y la super
vigilancia de su funcionamiento. En la condicién antedicha, el alcalde
deberd presentar, oportunamente y en forma fundada, a la aprobacién
del concejo, el plan comunal de desarrollo, el presupuesto municipal,
el plan regulador, las politicas de la unidad de servicios de salud y
educacion y demds incorporados a su gestion, y las politicas y normas

generales sobre licitaciones, adquisiciones, concesiones y permisos.

El alcalde sera elegido por sufragio universal, en votacion conjunta
y cédula separada de la de concejales, en conformidad con lo establecido

en esta ley. Su mandato durara cuatro afios y podra ser reelegido.

En la ciudad de Valparaiso su autoridad maxima es el Sr. Jorge
Castro Mufioz, elegido por sufragio universal en su primer periodo desde
el 2008- 2012, siendo reelecto por un segundo periodo desde 2012-2016.
Dentro de las atribuciones del alcalde expresadas en el Articulo 63 de la
Ley Orgéanica Constitucional de Municipalidades se encuentran las

siguientes:

e Representar judicial y extrajudicialmente a la municipalidad.

e Proponer al concejo la organizacion interna de la municipalidad.

e Nombrar y remover a los funcionarios de su dependencia de acuerdo con
las normas estatutarias que los rijan.

e Velar por la observancia del principio de la probidad administrativa dentro
del municipio y aplicar medidas disciplinarias al personal de su
dependencia, en conformidad con las normas estatutarias que lo rijan.

e Administrar los recursos financieros de la municipalidad, de acuerdo con
las normas sobre administracion financiera del Estado.

e Administrar los bienes municipales y nacionales de uso publico de

la comuna que correspondan en conformidad a esta ley.

13
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e Otorgar, renovar y poner término a permisos municipales.

e Adquirir y enajenar bienes muebles.

e Dictar resoluciones obligatorias de caracter general o particular.

e Delegar el ejercicio de parte de sus atribuciones exclusivas en
funcionarios de su dependencia o en los delegados que designe, salvo
las contempladas en las letras.

e Igualmente podra delegar la facultad para firmar, bajo la férmula "por
orden del alcalde", sobre materias especificas.

e Coordinar el funcionamiento de la municipalidad con los 6rganos de la
Administracién del Estado que corresponda.

e Coordinar con los servicios publicos la accién de éstos en el territorio de la
comuna.

e Ejecutar los actos y celebrar los contratos necesarios para el adecuado
cumplimiento de las funciones de la municipalidad.

e Convocar y presidir, con derecho a voto, el concejo.

e Como asimismo, convocar Yy presidir el consejo comunal de
organizaciones de la sociedad civil.

e Someter a plebiscito las materias de administracion local.

e Autorizar la circulacion de los vehiculos municipales fuera de los dias y
horas de trabajo, para el cumplimiento de las funciones inherentes a la
municipalidad.

2.4.3.-El Consejo Municipal

En cada municipalidad habrd un concejo de caracter normativo,
resolutivo y fiscalizador, encargado de hacer efectiva la participacion de la
comunidad local y de ejercer las atribuciones que sefala esta ley. Los
concejos estaran integrados por concejales elegidos por votacién directa
mediante un sistema de representacion proporcional, en conformidad con
esta ley. Duraran cuatro afios en sus cargos y podran ser reelegidos.

El consejo municipal de Valparaiso esta compuesto por diez
integrantes, dentro de las funciones establecidas por los concejales

expresados en la Ley Organica Constitucional de Municipalidades estan:

14
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e Elegir al alcalde, en caso de vacancia, de acuerdo con lo dispuesto en el
la ley O.C.M.

e Pronunciarse sobre las materias que enumera el articulo 65 de esta ley.
Los concejales presentes en la votacion respectiva deberdn expresar
su voluntad, favorable o adversa, respecto de las materias sometidas
a aprobacion del concejo, a menos que les asista algun motivo o causa
para inhabilitarse o abstenerse de emitir su voto, debiendo dejarse
constancia de ello en el acta respectiva.

e Fiscalizar el cumplimiento de los planes y programas de inversion
municipales y la ejecucion del presupuesto municipal, analizar el registro
publico mensual de gastos detallados que lleva la Direccion de
Administracién y Finanzas, como asimismo, la informacion, y la entrega
de la misma.

e Fiscalizar las actuaciones del alcalde y formularle las observaciones que
le merezcan, las que deberan ser respondidas por escrito dentro del plazo
maximo de quince dias.

e Pronunciarse respecto de los motivos de renuncia a los cargos de alcalde
y de concejal.

e Aprobar la participacion municipal en asociaciones, corporaciones o
fundaciones.

e Recomendar al alcalde prioridades en la formulacion y ejecucion de
proyectos especificos y medidas concretas de desarrollo comunal.

e Citar o pedir informacion, a través del alcalde, a los organismos o
funcionarios  municipales cuando lo estime necesario para
pronunciarse sobre las materias de su competencia.

e Elegir, en un solo acto, a los integrantes del directorio que le corresponda
designar a la municipalidad en cada corporacion o fundacion en que tenga
participacion, cualquiera sea el caracter de ésta o aquélla.

e Solicitar informe a las empresas, corporaciones, fundaciones o
asociaciones municipales, y a las entidades que reciban aportes o
subvenciones de la municipalidad.

15
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e Otorgar su acuerdo para la asignacion y cambio de denominacion de los
bienes municipales y nacionales de uso publico bajo su
administracion, como asimismo, de poblaciones, barrios y conjuntos
habitacionales del territorio comunal previo informe escrito del
consejo comunal de organizaciones de la sociedad civil.

e Fiscalizar las unidades y servicios municipales.

e Autorizar los cometidos del alcalde y de los concejales que
signifiquen ausentarse del territorio nacional.

e Supervisar el cumplimiento del plan comunal de desarrollo.

e Pronunciarse, a mas tardar el 31 de marzo de cada afo, a solicitud del
consejo comunal de organizaciones de la sociedad civil, sobre las
materias de relevancia local que deben ser consultadas a la comunidad.
Informar a las organizaciones comunitarias de caracter territorial y
funcional; a las asociaciones sin fines de Ilucro y demas
instituciones relevantes en el desarrollo econémico, social y cultural de la

comuna

2.4.4.-Direccion de administracion y finanzas

Tiene como objetivo procurar la Optimaprovision, asignaciéon y
utilizacién de los recursos humanos econdmicos y materiales para el

funcionamiento municipal.
Las funciones generales de la direccion son:

e Asesorar al alcalde en la administracion del personal de la municipalidad

e Asesorar al alcalde en la administracion financiera de los bienes
municipales para, para lo cual le corresponderé especificamente:

e Estudiar, calcular, proponer y regular la percepcién de cualquier tipo de
ingresos municipales

e Colaborar con la secretaria de planificacion en la preparacion de
proyectos del plan financiero y del presupuesto municipal

e Visar los decretos de pago
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e Llevar la contabilidad municipal en conformidad con las normas de la
contabilidad nacional y con las instrucciones que al respecto imparte la
contraloria general de la republica.

Controlar la gestion financiera de los recintos y/o empresas municipales.

e Efectuar los pagos municipales, administrar la cuenta corriente bancaria
respectiva y rendir cuenta a la contraloria general de la republica.

e Recaudar y percibir los ingresos municipales y fiscales que correspondan.

e Asumir nuevas obligaciones de la direccién de administraciéon y finanzas
consagradas en la ley de rentas municipales (ley N° 20.033 de julio del
2005)

e Informar trimestralmente al consejo sobre el detalle mensual de los
pasivos acumulados desglosando las cuentas por pagar por el municipio y
las corporaciones municipales.

e Mantener un registro mensual, el que estard disponible para conocimiento

publico, sobre el desglose de los gastos del municipio. En todo caso, cada

concejal tendra acceso permanente a todos los gastos efectuados por la
municipalidad. El informe trimestral y el registro mensual deberan estar

disponibles en la pagina web del municipio.

De la direccion de administracion y finanzas dependen, departamento
de finanzas, departamento de rentas municipales, departamento de
gestion de personal, departamento de logistica y departamento de

cobranzas.

2.4.5.- Departamento de gestion de personal

Tiene como objetivo proponer y aplicar politicas y procedimientos

orientados a la gestion integral de los trabajadores del municipio.
Las funciones generales del departamento son:

e Proponer, evaluar y elaborar las politicas generales de administracion de
personal, teniendo en consideracién las normas estatuarias pertinentes y

los principios de administracion de personal.
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e Velar por la existencia de canales eficientes de comunicacioén y un clima
organizacional adecuado al interior del municipio

e Estudiar y proponer manuales de andlisis y descripcion de cargos e
indicadores

e Ejecutar administrativamente las destinaciones que disponga la jefatura
del servicio.

e Velar por el cumplimiento de las normas relativas a la carrera funcionaria.

e Controlar la actualizacién de los registros con toda la informacion referida
al personal y sus antecedentes.

e Desempeiiar la funcion de secretario de la junta calificadora y otras que

sefala la ley, ejerciendo las asesorias técnicas de las mismas.

Del departamento dependen directamente la seccién de capacitacion,
seccion de servicio social, seccién de prevencion de riesgos, la seccion
administracion de personal, seccién de desarrollo humano y laboral y la

seccion de servicio de bienestar.

2.4.6.- Seccion desarrollo humano y laboral

Tiene como objetivo desarrollar y fortalecer los procesos e
intervenciones institucionales, mediante cambios planificados que buscan
mejorar la eficiencia y calidad de vida de los funcionarios. Ademas de

gestionar procedimientos relativos de la administracion de personal.
Las funciones principales de la seccién son:

e Gestionar las asignaciones familiares de los funcionarios y trabajadores

municipales.

e Mantener y actualizar carpeta de antecedentes sociales de funcionarios y
cargas familiares

e Asesorar, asistir y orientar a funcionarios municipales frente a las
problematicas del nivel de vida, considerando sus dinamicas familiares

e Coordinar beneficios sociales y subsidios dirigidos a los funcionarios y sus

cargas familiares

18



BIEMNESTAR

MAUNICIFALIDAD OE WALPARAYSO

e Elaborar y proponer estudios, proyectos y programas en temas vinculados

a la calidad del trabajador

2.4.7.- Seccién capacitacion

Tiene como objetivo apoyar el desarrollo de las competencias
laborales de funcionarios municipales a través de acciones de

entrenamiento, capacitacion y perfeccionamiento.
Las funciones principales de la seccién son:

e Detectar la necesidad de capacitaciéon del personal municipal

e Estudiar y programar previa coordinacion con las jefaturas municipales, la
capacitacion del personal

e Mantener actualizadas las politicas de capacitacion

e Elaborar e implementar el programa anual de capacitacion

¢ Detectar financiamiento externo para las capacitaciones

e Desarrollar entrenamiento a través de monitores municipales

2.4.8.- Seccién prevencion de riesgos

Tiene como objetivo cumplir con las leyes vigentes, sobre accidentes
laborales y enfermedades profesionales, ademas de coordinarse con los

diferentes comitésparitarios y el organismo administrador.
Las funciones principales de la seccién son:

e Reconocer los riesgos laborales de accidentes en las diferentes
dependencias municipales

e Entregar las correspondientes medidas de control

e Llevar un registro de informacion y estadisticas de accidentes

e Generar propuestas para bajar indices de accidentabilidad interna

2.4.9.- Seccion de administracion de personal
Tiene como objetivo aplicar la normativa y procedimientos que regulen

el ingreso y permanencia y la salida de personal. Aplicar e instruir los
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derechos y obligaciones de las remuneraciones, administrar registros
cuantitativos y cualitativos del personal.

Las funciones generales de la seccion son.
e Estudiar y proponer manuales de analisis y descripcion de cargos y
descripcion de cargos e indicadores
e Elaborar y actualizar manual de induccion
e Tramitar decretos relacionados con el personal, llevando el control de los
mismos
e Velar por el pago oportuno y exacto de las remuneraciones del personal a
traves de la oficina de remuneraciones
3.- Contexto programatico
3.1.- Organigrama Estructura del servicio de bienestar
Departamento de
Gestion de personas
ENCARGADA DE BIENESTAR \
POLICLINICO :fg:Ei::;A DE CONTABILIDAD PROCESOS BIENESTAR VENTANILLA PEQUERIA
BIENESTAR
| | |
DOCTOR(A) ENCARGADA
DEL POLICLINICO MEDICO E;ﬂgg-;?;s' :ECCE:;'SNNTOS

ENFERMERO/PARAMEDICO

ISECRETARIA

3.2.- Seccidn servicio de bienestar

Tiene como objetivo propender al mejoramiento de las condiciones de
vida de sus asociados y sus cargas familiares y al desarrollo y

perfeccionamiento social, econémico y humano del mismo.
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Las funciones generales de la seccion son:

e Gestionar eficientemente las acciones de bienestar para sus asociados en
los aspectos administrativos, operativos y financieros.

e Promover la concrecion de convenios con empresas publicas y privadas
gue faciliten programas y beneficios de bienestar.

e Organizar programas de bienestar para el personal y coordinar las
prestaciones que correspondan en favor de sus asociados.

e Promover convenios con empresas publicas y privadas que faciliten
programas de bienestar para sus asociados.

e Incorporar e implementar las modificaciones en relacion con el bienestar
del personal planteadas en la ley N°19.754.

e Cumplir con los beneficios y prestaciones y otros establecidos en el
reglamento del comité de bienestar.

e Difundir y promover los beneficios que otorga el servicio de bienestar para
sus asociados.

e Prestar a través del policlinico implementado, atencién de salud general
para el asociado y cargas familiares reconocidas, mayores de 14 afos.

e Proporcionar, a través del policlinico, primeros auxilios de acuerdo a las
normas estipuladas por la autoridad sanitaria.

e Orientar al asociado del servicio de bienestar en relacién a derechos que
le asisten en los sistemas publicos y privados en caso de enfermedades

e Promover acciones de caracter preventivo en temas de salud.

El servicio de bienestar de la ilustre municipalidad de Valparaiso, es
una seccion parte del departamento de gestion de personas, tiene un total
de 1.400 afiliados aproximadamente y cuenta con beneficios para sus
usuarios, tales como: reembolsos de recetas/medicamentos, ayuda
educacional, bonos educacionales, servicios médicos primarios, entre

otros.

3.2.1.- Programas y antecedentes generales del servicio de bienestar

3.2.1.1- De los beneficiarios.
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Son beneficiarios del Servicio de Bienestar (S.B), el Afiliado y las
cargas familiares legalmente reconocidas por el municipio e inscritas en el
Servicio Bienestar. Para tener la calidad de afiliado debe solicitarlo a este
servicio completando documento especialmente disefiado para este
efecto, asi como también reconocer a todas sus cargas mediante este

mismo sistema.

3.2.1.2.- De los comprobantes.

Los beneficios se liquidaran contra presentaciéon del
correspondiente comprobante (Boleta, Factura o bono), con las siguientes
indicaciones:

- Formato original

- Legible

- Sin enmendaduras

- Debe indicar: Nombre del Funcionario o carga familiar, fecha y
detalle de la prestacion.

En caso que el afiliado posea un seguro de salud o perciba algun
beneficio de Instituciones Previsionales, antes de cobrar el derecho en las
instituciones mencionadas, deberd presentar ante el S. B. los
comprobantes en fotocopia debidamente legalizado por la Secretaria
Municipal, ubicada en Pedro Montt N° 1881, 2° piso o en Notaria si asi

estima.

3.2.1.3.- De los plazos para requerir los beneficios.

El plazo para presentar documentos para reembolso, es de 90 dias
habiles a partir de la fecha de emision. Vencido este plazo, prescribira el
derecho al beneficio.

Cuando se trate de beneficios postulables o de llamados especificos,
tales como: Bono Escolar, Becas u otros, se debera respetar los plazos

establecidos en las respectivas circulares del S.B.
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3.2.1.4.-De la base de calculo de las bonificaciones de salud.

La base de calculo para las bonificaciones porcentuales en materia
de salud, serd el valor copago, es decir, corresponde al monto final
cancelado por el funcionario deducido la bonificacion de FONASA e
ISAPRE Yy otra rebaja extraordinaria por convenio o beneficio que tenga el

funcionario o carga.

3.2.1.5.- Del plazo para cobrar el beneficio.

Los beneficios deben ser cobrados dentro de 90 dias habiles,

siguientes a la fecha de pago.

3.2.1.6.- Del pago de reembolsos, jardin infantil, club escolar, bono escolar, beca de
estudios y subsidio por hijo con discapacidad

Los pagos seran depositados en Cuentas Vistas, Cuentas
Corrientes o0 SERVIPAG, donde reciben el pago de sus remuneraciones.
Dichos pagos seran informados a través de correo institucional o Intranet.
Para aquellos funcionarios que no tengan correo electrénico el S. B.
emanara un comunicado que se publicara en los Diarios Murales
dispuestos para el efecto, especialmente en los cuarteles de la Direccién

de Aseo.
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3.3.- Subseccion policlinico medico del servicio de bienestar

3.3.1.- Estructura fisica policlinico medico del servicio de bienestar

Este proyecto partio como una pequefia sala de primeros auxilios,
en agosto del 2006, sin estar en regla o legalizada, siendo parte deun
beneficio del Servicio de Bienestar, de la Municipalidad de Valparaiso.

Como presatadores de servicios, en es0s momentos se

encontraban el Medico cirujano, y el Tecnico nivel superior de enfermeria.

Esto fue asi hasta que en 2011 se comenzaran los preparativos
para presentar, realizar, y buscar la aprovacion de una sala de
procedimientos Medico/Quirurjico, ocupando el nombre ficticio de

“Servicio de Bienestar, Policlinico”.

La presentacion de documentos fue el 3 de junio del 2011 y fue
autorizado legalmente por el Seremi de Salud, bajo la resolucion n° 1647,
el 14 de julio del 2011, asumiendo como Director tecnico la Medico

cirajano, y como Tecnico nivel superior de enfermeria.

A lo largo del tiempo, el policlinico ha ido incorporando nuevos
servicios, por lo que se ha sumado a este proyecto nueva planta de
personal. En primer lugar, y dado a la demanda existente:

Secretaria:
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e Terapeuta ocupacion
e Podologia especializada en pie diabetico:

e Aseo y mantenimiento del lugar

Durante el periodo del afio 2011 al 2016, el policlinico ha sido
dirigido por dos medicos cirujanos, siendo las dos mujeres, jovenes con

experiencia en campo clinico.

Este proyecto se presento de palabra y no cuenta con un
documento escrito (proyecto escrito), por loque solo se tienen las
resoluciones sanitarias y declaraciones del material utilizado, tanto medico
como administrativo y tipos de planos e imagenes de lo que se queria
construir como sala de procedimientos medicos. Por lo que solo se

presentaran las funciones del medico y el paramedico del servicio.

3.3.2.-Funciones del medico asesor (Director Tecnico)

1. Supervisar el cumplimiento de las normas sanitarias dictadas por la
autoridad pertinente y la responsabilidad de personal de enfermeria.

2. Brindar atencion medica de casos clinicos producidos durante la jornada
laboral, orientando y sefalando las acciones a seguir.

3. Dar cumplimiento al programa de salud, emitido por el comité de
bienestar.

4. Evaluar, controlar y derivar a afiliados a bienestar con enfermedades
cronicas.

5. Supervisar el control de fichas clinicas, uso y actualizacion, como asi
mismo, la adquisicion y uso de medicamentos e insumos clinicos.

6. Evaluacion tecnica del trabajo de personal de enfermeria.

7. Porponer y definir pautas de programas de salud.

8. Asesorar y coordinar con prevencion de riesgos la atencion de afiliados
accidentados.

9. Dar cumplimiento al programa de bienestar en atenciones y horarios.
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3.3.3.- Funcionamiento de tecnico nivel superior de enfermeria
(paramedico)

1. Cumplir las funciones propias de enfermeria para las que acredita su
titulo.

2. Recibir al paciente y/o accidentado, atender y derivar cuando
corresponda.

3. Coordinar con servicios de urgencia para traslado de pacientes.

4. Coordinar con mutualidades para traslado de pacientes cuendo
correspondan a accidentes de trabajo.

5. Efectuar tratamientos indicados por medicos

6. Atencion del afiliado dando respuesta a su consulta

7. Orientar al paciente con respecto a licencias medicas, examenes,
consultas de salud, etc.

8. Mantener las dependencias y equipos tecnicos del servicio en condiciones
de uso eficiente.

9. Revisar periodicamente stock y fecha de vencimiento de medicamentos y
materiales esteriles.

10. Semanalmente efectuar aseo terminal de policlinico.

11. Tomar examenes de ECG, Hemoglutest, Urotest, etc.

12. Solicitar a bienestar, medicamentos e insumos de acuerdo a instrucciones
de medico asesor.(Director Tecnico).

13.Registrar en el libro de atenciones diarias a todos los pacientes atendidos.

14. Efectuar estadistica trimestral de actividades realizadas en policlinico.

3.3.4.- Como listado de procedimientos a realizar:

1. Atencion de enfermeria

2. Control, evaluacion y registro de signos vitales

3. Preparacion de fichas clinicas para atencion medica

4. Administracion de medicamentos por diferentes vias segun prescripcion
medica

5. Curaciones de urgencia y prescritas por medico tratante

6. Control de vencimientos de medicamentos e insumos
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7. Prestacion de primeros auxilios, manejo de urgencias y derivaciones,
segun protocolo de acuerdo a patologias curativas y/o laborales en
coordinacion con SAMU, SAPU, Consultorios y las respectivas
mutualidades (IST, ACHS, Mutual de seguridad CChC).

8. Toma de examenes de electrocardiograma, segun preescripcion medica.

9. Manejo e desechos.

Los insumos que se utilizan son desechables y son abastecidos por el
Servicio de Bienestar de la llustre Municipalidad de Valparaiso, por medio
de una declaracion de sistema de abastecimiento de insumos Yy
materiales, los cuales son solicitados por medio de un memorandum, de

acuerdo a el control de existencias de insumos por Tecnico en enfermeria.

No menos importante es que el policlinico de el Servicio de Bienestar,

fue certificado por el abogado, administrador municipal.

Durante el periodo de construccion y presentacion del proyecto se
propuso una mision, una vision y los objetivos del policlinico, los cuales

han sido un pilar fundamental en la atencion del servicio.

3.3.5.- Mision

El policlinico de Bienestar tiene la mision de proteger la salud de
sus asociados y familiares, promoviendo la prevencion de la
enfermedades y garantizando una atencion primaria de salud de todos los
pacientes que acudan a atenderse, guiando si es necesario a las
diferentes especialidades medicas. El paciente es nuestra razon de ser, al
cual brindamos respesto y dedicacion, en todas las etapas de su vida. El
policlinico de Bienestar quiere ser una alternativa diferente cen salud,
ofreciendo una atencion personalizada para lograr el maximo bienestar de

los afiliados y sus familas.

3.3.6.- Vision
La salud de nuestros pacientes es la razon de nuestro crecimiento
ya que es motivo para lograr una mejor implementacion de recursos que

nos permitan dar optima respuesta a sus necesidades en salud, asimismo
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nos alienta a seguir escalando en nuestros niveles de atencion y a futuro

concretar toda la atencion en salud en cualquiera de sus presentaciones.

3.3.7.-Valores
Trabajo en equipo
Comunicacion
Liderazgo
Honestidad y calidad

Excelencia enfocada en el paciente

3.3.8.- Objetivos generales

Brindar servicios de Salud de optima calidad, que garanticen una
confiable y oportuna atencion humana; basado en altos niveles de
profesionalismo, con la finalidad de satisfacer las necesidades y
expectativas de nuestros afiliados y su grupo familiar en un ambiente

grato y de excelentes condiciones.

3.3.9.-Objetivos especificos
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Prestar un servicio medico y de apoyo clinico ambulatorio oportuno de alta

calidad de bajo costo para los usuarios.
Garantizar una grata atencion al afiliado y a su grupo familar.

Certificar la calidad en los tratamientos.

4 .- Contexto tematico

Esta investigacion se orienta a Elaborar una evaluacion que

permita identificar la percepcion usuaria respecto a la atencion recibida

tanto por el servicio de bienestar, (digase atencion recibida de parte de

los funcionarios encargados de atender a afiliados), como del policlinico

medico perteneciente al servicio.

Esta estard enfocada en dar a conocer cual es el nivel de

satisfaccion usuaria de la poblacion de funcionarios municipales afiliados
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al Servicio de bienestar de la ilustre municipalidad de Valparaiso, con
respecto a los aspectos estructurales y procesuales del mismo.

La investigacion estara centrada en evaluar las variables
estructurales, como son:
Infraestructura
El ambiente
La accesibilidad

Y procesuales como:
La comunicacion
La confianza
La seguridad
La flexibilidad
La rapidez

Entre otras

Las cuales se mencionan en el siguiente capitulo. Estos conceptos

también nos permitiran conocer el nivel de la calidad del servicio brindado.

Se identificaran y analizaran las percepciones de los usuarios del
servicio por medio de encuestas y un cuaderno histérico de datos, los
cuales seran los que aporten con la informacién y los resultados del
estudio.

La necesidad de dar vida a esta investigacion se basa en la
exigencia del servicio de saber y conocer cuales son sus fortalezas y sus
debilidades, las cuales son monitoreadas constantemente a través de

metas anuales impuestas por la organizacion.

Con este estudio se pretende generar conocimiento que sustente la
toma de decisiones respecto al mejoramiento de la atencion de los
usuarios y la generacion de proyectos de intervencion que den respuesta

a los hallazgos que este estudio arroje.-
29

BIEMNESTAR

MAUNICIFALIDAD OE WALPARAYSO



el

BIEMNESTAR

B MAUNICIPALIDAD OE VALPARASSO

Capitulo 2

“Marco de referencia”
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Capitulo Il: Marco teérico o referencial

1.- Definiciones basicas

1.1.- Satisfaccion usuaria:

En primer lugar, debemos definir satisfaccion la cual dice ser el
sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha colmado un
deseo o cubierto una necesidad. Si al mismo tiempo lo abocamos al
concepto completo nos sugiere que se refiere a la necesidad de una
persona de cubrir un deseo o carencia, y que al mismo tiempo el
intermediario para lograr ese fin sea eficiente y eficaz a la hora del
cometido.

Esta satisfaccion la deseamos en todo ambito, tanto laboral, como
econdmico, como en la misma pareja, en simplezas como la compra que
se hizo en una multitienda o el supermercado, si estamos contentos
podemos ser capaces de lograr esa tan anhelada sonrisa y mejora en

nuestro desempefio.

1.2.- Atencion de calidad o calidad en la atencion:

Desde esta perspectiva es necesario en primer lugar definir calidad
la cual en palabras simples es el grado de excelencia de una cosa,
producto o servicio. Las personas buscan la calidad en cada servicio al
cual recurren, sea de salud, educacion, o de informacion, entre otros. Es
por esto que la necesidad de que la atencibn que reciben sea
suministrada de manera célida y comprensiva, se hace determinante al
momento de volverse un cliente o usuario de una tienda, organizacion,
institucion o empresa tanto publico como privado, si se les hace sentir
comprendidos o satisfechos con el resultado, querran volver y recomendar

el lugar o a la persona funcionaria del servicio que los haya atendido.

31



BIEMNESTAR

MAUNICIFALIDAD OE WALPARAYSO

Por lo que podemos decir que la atencién de calidad es el grado en
que los medios mas deseables se utilizan para alcanzar las mayores

mejoras posibles en un area determinada.

1.3.- Mejoramiento continto:

El mejoramiento continuo en términos simples es el Patron estable
de actividad colectiva mediante la cual la organizacién genera y modifica
sistematicamente sus rutinas de operacion en busca de una mejora en su
efectividad.Dentro del contexto se puede decir que el mejoramiento
continuo es la forma de resultado esperado al finalizar un analisis e
investigacion, o sea, el estudio a realizar busca determinar cual es el nivel
de satisfaccion de la poblacion funcionaria afiliada a el servicio
mencionado, para asi lograr una retroalimentacion que sirva al

mejoramiento continuo del equipo evaluado.

2.- Concepto de organizacion

La vida de las personas se compone de una infinidad de
interacciones con otros individuos y organizaciones. El ser humano es
inminentemente social e interactivo; no vive aislado, sino en convivencia y
en relacion constante con sus semejantes. Por sus limitaciones
individuales los seres humanos se ven obligados a cooperar entre si, a
formar organizaciones para lograr ciertos objetivos que la accion individual

y aislada no alcanzaria.

Barnard Chester (1971) Una organizaciébn es un sistema de
actividades constantemente coordinadas de dos o mas personas. La
cooperacion entre estas es esencial para la organizacion, una

organizacion existe solo cuando:

e Hay personas capaces de comunicarse
e Dispuestas a contribuir en una accion conjunta
e Afin de alcanzar un objetivo comun.
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Existe una variedad de organizaciones: empresas industriales,
comerciales, de servicios, y organizaciones militares y publicas. Las
organizaciones pueden dedicarse tanto a la produccion de bienes y

productos como a la produccion o prestacion de servicios.

Asi tenemos organizaciones industriales, econdmicas,
comerciales, religiosas, militares, educativas, sociales y politicas. La
influencia de las organizaciones en la vida de las personas, es
fundamental: la manera en que viven, compran, trabajan, se alimentan, se
visten, sus sistemas de valores, expectativas y convicciones reciben una
profunda influencia de las organizaciones y viceversa también las
organizaciones reciben la influencia de la manera de pensar, sentir y

reaccionar de las personas.

2.1Tipos de organizaciones

Existen diferentes tipos de organizaciones, publicas y privadas. Las
organizaciones publicas son todas aquellas organizaciones que
pertenecen al Estado, sea este Nacional, Municipal o de cualquier otro
ambito administrativo- gubernamental, ya sea de una manera total o

parcial.

Las organizaciones publicas son empresas establecidas por el
gobierno para proporcionar servicios publicos. Son aquellos entes que
incumben al Estado, poseen personalidad juridica, patrimonio y sistema
juridico propio. Se implantan por razon de un decreto del Ejecutivo, para
la actuacion en actividades mercantiles, industriales y de servicio o

cualquier otra actividad conforme a su denominacion y forma juridica.

Y las organizacion privadasse refiere a una empresa comercial que
es propiedad de inversores privados, no gubernamentales, accionistas o
propietarios (generalmente en conjunto, pero puede ser propiedad de una

sola persona), y esta en contraste con las instituciones estatales, como

33



et

L

BIEMNESTAR

MAUNICIFALIDAD OE WALPARAYSO

empresas publicas y organismos gubernamentales. Las empresas

privadas constituyen el sector privado de la economia

2.2 Diferencia entre las organizaciones publicas y privadas

Las empresas publicas pertenecen al sector publico (Administracion
central o local), y las empresas privadas pertenecen a individuos
particulares. Las primeras se consideran publicas siempre y cuando el
51% de las acciones estén en manos del sector publico.

A diferencia de la empresa privada, la empresa publica no busca la
maximizacion de sus beneficios, las ventas o cuota de mercado, sino que
busca el interés general de la colectividad a la que pertenece.

La diferencia entre empresa publica y privada no es absoluta. Por un lado,
existen empresas mixtas, cuyo capital social es en parte publico y en
parte privado. Asimismo una empresa privada puede convertirse en
empresa publica si el gobierno decide nacionalizarla. De forma analoga,
una empresa publica puede pasar al sector privado tras un proceso de
privatizacion

El proceso de toma de decisiones de la empresa publica difiere de
aquellas que pertenecen al sector privado en cuanto a que el poder de
iniciativa parte del Estado, que lo ejerce estableciendo sus objetivos y
controlando su actividad.

La empresa privada no produce los articulos mas necesarios para un
pais, sino aquellos que dejan un mayor margen de ganancias, mientras
que las empresas publicas producen en su gran mayoria los articulos que

necesita un pais sin importar cual sea su margen de ganancia.

Las organizaciones constituyen una de las mas notables instituciones
sociales que hayan hecho surgir la creatividad y el ingenio humano. Las
organizaciones de hoy son diferentes que las de ayer, y quizas en el

futuro distante presenten diferencias aun mayores. No existen dos
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iguales, pues pueden tener diferentes tamafios Yy estructuras

organizacionales.

Esta investigacion se centra al interior de una organizacion publica,
gubernamental municipal, la cual es prestadora de servicios comunitarios,
los cuales son muy importantes y muchas veces primordiales para
quienes los solicitan, la atencién, la manera en que el servicio se lleva a
cabo es de gran valor para quienes son usuarios 0 clientes de esta
organizacién, como también es muy necesario la atencion y la calidad en

esta por parte de la institucion hacia sus funcionarios.

3.- Servicio y Calidad

El servicio es un proceso en el cual el elemento humano juega un
papel vital,pues se ponen en juego las percepciones, actitudes,
motivaciones en un intrincado proceso de comunicacion que es deferente

en cada caso.

Segun A.C. Rosander el servicio es un proceso, no un producto. Lo
constituyen una serie de actividades afines normalmente dominadas por

la conducta humana que puede identificarse.

Senlle Andrés, 2003, dice que medir la calidad de un servicio no es
simple, debe hacerse en funcion de los comportamientos y actitudes de

una serie de personas que intervienen en una transaccién humana.

El concepto de Calidad se ha desarrollado de manera paralela a
diferentes enfoques gerenciales. Podemos hablar del como si hubiera
evolucionado en forma aislada. De ahi que concluya que la implantacion
de calidad total demanda forzosamente un estilo gerencial participativo y
que tenga como uno de sus principales valores al trabajo en equipo, lo

cual se ha vuelto un tema de orden imperativo para el servicio a evaluar.

Esto ha implicado entender que el concepto de calidad va mas alla

que el simple cumplimiento de ciertas especificaciones, pues esto no
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asegura que el cliente este satisfecho: un producto o un servicio sera de
calidad cuando logre satisfacer las necesidades, expectativas vy
requerimientos del consumidor, usuario o cliente; por ende, sera él quien
establezca los parametros a alcanzar. Por esto la percepcién u opinion del
afiiado o usuario es relevante para la investigacion. A su vez, el
dinamismo implicito en este punto de referencia significa que la calidad no
debe concebirse como un status. Si no como un proceso de mejora
continua.

Para otros autores como por ejemplo Donabedian la calidad es el
equilibrio perfecto entre peligros y bondades, en los cuales se incluyen
estructuras, procesos y resultados favorables. También B. Zas define esta
tematica como una evaluacion del usuario y no de la instituciéon, creando
usuarios satisfechos, dandoles lo que necesitan, quieren y desean.
Aunque quizas esta tarea sea compleja, ya que sélo se puede satisfacer a
los usuarios realmente, si los trabajadores que ofrecen los servicios
también se encuentran satisfechos, y esto se vuelve mas dificil, puesto
gue las acciones dirigidas por los gestores de estos servicios, para lograr

un funcionamiento correcto a veces se torna un poco complicado.

3.1.- Los factores de calidad en la prestacion de servicios publicos.

Podemos distinguir cuatro grandes grupos de factores que inciden

en la calidad de un servicio (Eiglier y Langeard, 1989):

» Elementos que aportan tangiabilidad al servicio: el disefio y la
configuracién de los locales de prestacion, los equipos, el mobiliario, los
materiales de uso, etc.

» Elementos que aportan fiabilidad al servicio: la capacidad técnica del
personal en el desarrollo de la prestacion, su habilidad para realizar el
servicio.

» Elementos que aportan la capacidad de respuesta al servicio: el
disefio de unos procesos de gestion rapidos y flexibles, adaptables a las

caracteristicas de las demandas del usuario.
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» Elementos que aportan seguridad al servicio: la atencion mostrada por

el personal y la credibilidad que inspira al usuario.

3.2.- Principales factores de calidad que pueden definirse como

criterios de valoracion del servicio publico por parte del usuario.

Existen factores procesuales y estructurales, las variables
procesuales son aquellas que tienen que ver con los procesos de
funcionamiento del servicio. Y las estructurales tienen que ver con la

estructura fisica del servicio. Entre las estructurales podemos encontrara:

1.- La accesibilidad al servicio: el servicio debe ser facil de
localizar, en los lugares y horarios convenientes, con poco tiempo de
espera o0 accesible a través de sistemas de telecomunicaciones a
disposicion del usuario (L6pez y Gandea, 1995). Asi se deben tener en
cuenta el acceso fisico, el material, el temporal, el cognoscitivo y el

acceso con un minimo coste econdmico.

2.- La infraestructura del lugar donde se ubica servicio: el
servicio debe tener una infraestructura acogedora para recibir al cliente al
momento de solicitar un servicio. Como por ejemplo escritorios separados

para mantener la intimidad, sillas cobmodas, etc.

3.- La ambientacion del lugar: el servicio debe contar con una
ambientacion que logre que el cliente se sienta tranquilo, cdmodo, con lo
gue observa y con la sensacion de que es tomado en cuanta al momento
de mantenerse en el lugar. Como por ejemplo un color agradable a la
vista en las paredes, imagenes que le expliquen y saquen de dudas, un
olor seductor al sentido, etc.

4.- capacidad de respuesta flexible y rapida(tiempo): los
usuarios piden que se satisfagan sus necesidades reales, concretas,

particulares. Los procesos deben de ser lo suficientemente flexibles para
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adaptar su contenido a las variaciones entre las demandas particulares de
los usuarios (Zeithaml, 1992).

Y entre las variables procesuales podemos encontrar el:

1.- Nivel de comunicacion: la administracion suele utilizar un
lenguaje adaptado a sus necesidades. En consecuencia, una estrategia
sobre calidad del servicio ha de proveer la simplificacion del lenguaje,
tanto en los procedimientos como en las comunicaciones con los
usuarios (Chias, 1995).

2.- La comprension del sistema administrativo: una de las
consecuencias del aumento del nimero y de la complicacién de las tareas
administrativas es la dificultad para el usuario de entender el
funcionamiento administrativo. Es posible actuar sobre este punto
mejorando la informacion, creando procedimientos mas sencillos

mediante reorganizacion y simplificacion de los procesos.

3.- receptividad del servicio: la sensacién de receptividad de la
prestacion aumenta para cada usuario si este puede participar
activamente en los procesos de definicion del servicio (OCDE, 1991).
Desde el punto de vista del usuario, esta participacion le produce una
sensacion de responsabilidad en las gestiones y le permite velar para que

se satisfagan sus demandas.

4.- competencias del personal que presta el servicio: la
capacitacion técnica de los recursos humanos al servicio de la
organizacion es un factor fundamental para transmitir al usuario una
prestacion de calidad (Villoria, 1996). Es necesario que los funcionarios
posean las habilidades y el conocimiento requerido para desempefiar

aquel puesto de trabajo que se le ha sido asignado.
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5.- cortesia y amabilidad del personal: la labor del personal de
contacto con el usuario es fundamental, ya que esel que ofrece de forma
directa la prestacion (Eiglier y Langeard, 1989). El trato humano con el

usuario del servicio es un factor clave en la estrategia de calidad.

6.- credibilidad en la prestacion del servicio: la credibilidad en la
actuacion publica se consigue a través del respeto a una serie de
principios: el trato igualitario, la equidad profesional o profesionalidad. El
indicador valido para evaluar para evaluar este factor es el grado de
confianza que inspiran, por un lado, los funcionarios de contacto y por

otro, la imagen de la organizacién (Meunier, 1993).

7.- formalidad y responsabilidad del servicio: este debe
prestarse con consistencia y precision, evitando arbitrariedades vy
responsabilizando al personal de objetivos concretos de actuacion. El
concepto de responsabilidad es muy valorado por el usuario,
acostumbrado en muchas ocasiones a no identificar qué persona es la
encargada de la tramitaciéon de lo que se le consiente. (Pérez Ifiigo vy
Moro, 1992).

8.- seguridad en la prestacién y calidad de los aspectos
tangibles: la prestacion del servicio debe estar exenta de peligros o
riesgos innecesarios para el usuario. Los aspectos tangibles como lo son
el mobiliario o materiales usados en el servicio, proyectan la calidad del

mismo.

Estos factores constituyen la base de partida para evaluar la
satisfaccion del usuario del servicio. A partir de ellos se puede establecer
un sistema de control, mediante la definicion de un conjunto de
indicadores que aportan informacion sobre la calidad del servicio (Sancho
R. David, 1999).
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Cuando se abordan temas referidos a la calidad de un servicio
publico, se ha de tener presente que existen infinitas definiciones de
calidad, por lo que en el presente estudio se tomara un concepto de
calidad enfocado a la satisfaccion usuaria, definido por Martinez-Tur,
Peir6 y Ramos; “el grado en que se atienden o no las expectativas de los
consumidores o0 usuarios, lo que supone incluir factores subjetivos
relacionados con los juicios de las personas que reciben el servicio”.

Es una definicion basada en la percepcion del usuario y en la

satisfaccion de las expectativas del mismo.

4 .- Satisfaccion usuaria

La satisfaccion es entendida como el grado de congruencia que
existe entre las expectativas del usuario y la percepcién que este tiene del
servicio que recibid, o bien, como medida en que los profesionales logran
cumplir las necesidades y expectativas del usuario.

Las diversas necesidades que se presentan a lo largo de la vida
hacen que el hombre busque constantemente cubrirlas, para alcanzar un
nivel de bienestar pleno y necesario. Una vez que la persona logra subir

de nivel se comienza a hablar de satisfaccion.

5.-Teoria de las necesidades de Maslow

Maslow estableci6é una serie de necesidades experimentadas por el
individuo, dando origen a la llamada, piramide de necesidades. Segun
esta teoria, la satisfaccion de las necesidades que se encuentran en un
nivel va determinado lleva al siguiente en la jerarquia, sin embargo se dan
zonas de coincidencia entre un nivel y otro, ya que no se da una
satisfaccion total de las necesidades.

Abraham Maslow, nos dice que existen cinco niveles de
necesidades y los clasifica por orden de importancia. En la base de la
piramide se encuentran las necesidades bésicas o primarias y en la

cuspide, las de orden psicolégico o secundarias.
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Cuando se han cubierto las necesidades vitales, son los deseos de
cada individuo los que estableceran el orden de necesidades e incluso

podra modificar la jerarquia con el paso del tiempo.

>

acion

Crecimiento

Sociales

ervivencia

Necesidades basicas o fisioldgicas

Son necesidades fisiol6gicas basicas para mantener

la homeostasis (referentes a la supervivencia):

Necesidad de respirar, beber agua (hidratarse) y alimentarse.

Necesidad de dormir (descansar) y eliminar los desechos corporales.
Necesidad de evitar el dolor.

Necesidad de mantener la temperatura corporal, en un ambiente calido o

con vestimenta.

Necesidades de seguridad y proteccion

Surgen cuando las necesidades fisiologicas estan satisfechas. Se

refieren a sentirse seguro y protegido:
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o Seguridad fisica (asegurar la integridad del propio cuerpo) y de salud
(asegurar el buen funcionamiento del cuerpo).
o Necesidad de seguridad de recursos (casa, dinero, automovil, etc.)

o Necesidad de vivienda (proteccion).
» Necesidades sociales (afiliacion)

Son las relacionadas con nuestra naturaleza social:

o Funcion de relacion (amistad, pareja, colegas o familia).

o Aceptacion social.

» Necesidades de estima (reconocimiento)

Maslow describié dos tipos de necesidades de estima,una alta y otra

baja.

e« La estima alta concierne a la necesidad del respeto a uno mismo, e
incluye sentimientos tales como confianza, competencia, maestria, logros,

independencia y libertad.

o La estima baja concierne al respeto de las demas personas: la necesidad
de atencion, aprecio, reconocimiento, reputacion, estatus, dignidad, fama,

gloria, e incluso dominio.

La merma de estas necesidades se refleja en una baja autoestima e
ideas de inferioridad. El tener satisfecha esta necesidad apoya el sentido
de vida y la valoracion como individuo y profesional, que tranquilamente

puede escalonar y avanzar hacia la necesidad de la autorrealizacion.

La necesidad de autoestima es la necesidad del equilibrio en el ser
humano, dado que se constituye en el pilar fundamental para que el
individuo se convierta en el hombre de éxito que siempre ha sofiado, o en
un hombre abocado hacia el fracaso, el cual no puede lograr nada por sus

propios medios.
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» Autorrealizacion

Este ultimo nivel es algo diferente y Maslow utilizé varios términos para
denominarlo: «motivacion de crecimiento», «necesidad de ser» vy

«autorrealizacion».

Es la necesidad psicoldgica mas elevada del ser humano, se halla
en la cima de las jerarquias, y es a través de su satisfaccion que se
encuentra una justificacion o un sentido valido a la vida mediante el
desarrollo potencial de una actividad. Se llega a ésta cuando todos los
niveles anteriores han sido alcanzados y completados, o al menos, hasta

cierto punto.

6.- El modelo de satisfaccion emocional — via multiple

Rachel applegate (2007), expresa que la felicidad de los usuarios
dependeno solo de las preguntas que se responden (satisfaccion
material), sino también de otros factores como la situacion y las
expectativas acerca del servicio. Este modelo de satisfaccion permite la
comprension de la satisfaccion emocional, denominada “positiva falsa”,
que corresponde a usuarios satisfechos aunque el resultado de sus
consultas haya sido infructuoso. Las tres variables que afectan a la
satisfaccion son la disconformidad, la ubicacion del producto, y el
rendimiento del producto (satisfaccion material), la disconformidad es una
idea que procede del marketing y que se refiere a la diferencia entre lo

que uno espera del rendimiento del producto y el mismo rendimiento.

La ubicacion del producto hace referencia a una serie de variables,
como la presencia del intermediario y el efecto “aura” del servicio,
mientras que el rendimiento del producto puede medirse con las variables
tradicionales del concepto de satisfaccion. Es interesante la definicion de
dos variables usuario y situacion. La variable de usuario es de dos tipos:
de organismo y adquiridas. Las primeras son aquellas caracteristicas que

el usuario aorta en el proceso de busqueda de informacion; mientras que
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las adquiridas son caracteristicas que el usuario adopta en el propio

proceso de busqueda.

Se establece una relacion directa entre las expectativas y la
satisfaccion. Cuando existe una discrepancia entre las expectativas vy el
resultado obtenido, los individuos ajustan retroactivamente sus
expectativas con la finalidad de reducir la tensién psicolégica. Este
proceso se denomina teoria de la acomodacién. Otro concepto
estrechamente relacionado con las caracteristicas antes mencionadas, es
el de equidad, muestra que un componente importante de la satisfaccion
es la calidad, percibida entre los costos y los beneficios de los usuarios o
clientes que creen les estan ofreciendo el prestador. Si el producto o el
servicio cumplen las expectativas, pero el usuario cree que los beneficios
del prestador son desproporcionados, el usuario se mostrara insatisfecho.
La disconformidad es la diferencia entre las expectativas y el rendimiento
del producto, la confirmacién se daria si fueran iguales. La disconformidad
positiva 0 negativa se da cuando el producto funciona mejor o peor de lo

que se esperaba.

Por otra parte, la teoria de expectativas estd enfocada a entender
los procesos de los trabajadores en su ambiente laboral. A raiz de esto,
sera abordada en la presente investigacion con el fin de contraponerla

con el quehacer profesional.

7.- Teoria de las expectativas
Este modelo sienta sus bases en las investigaciones de Tolman y
Lewin, pero se asocia con investigaciones contemporaneas realizadas por

Vroom, Lawler, Hackman y Porter.

David Nadler y Edward Lawler, establecen cuatro hipétesis sobre la
conducta en las organizaciones, que se convierten en de punto de partida

de la teoria de las expectativas:

» La conducta es determinada por una combinacion de factores
correspondientes a la persona y al ambiente.
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» Las personas toman decisiones conscientes sobre su conducta en la

organizacion.
» Las personas son tienen diferentes necesidades, deseos y metas.

» Las personas optan por una conducta cualquiera en funcion de sus

expectativas de que esta conducta conducira al resultado deseado.

Para los teoricos de las expectativas, desde el punto de vista
practico, al analizar la motivacion laboral se requiere conocer lo que las
personas buscan en un servicio u organizacion y como creen para

obtenerlo.

Tomando en cuenta los aportes teéricos se debe adoptar una posicion
ecléctica e integradora, con el fin de lograr una idea compatible,
coherente y que responda a las necesidades del presente estudio, el cual,
por contextualizarse en un espacio determinado, no obedece a una sola
tendencia, sino que se hace necesario la elaboracion de una construccion

social especifica que permita entender la peculiaridad del servicio.

8.- Naturalezas de la satisfaccion: constructo social

El concepto central de la construccion social de la realidad de
Berger y Luckmann dice relacion con que los actores interactuando juntos
en un sistema social forman, con el tiempo, tipificaciones o
representaciones mentales de las acciones del otro, y que esas
tipificaciones eventualmente se convierten en roles reciprocos jugados por
los actores en relacién al otro. Cuando estos roles reciprocos se hacen
disponibles a otros miembros de la sociedad para entrar y jugar, las
interacciones reciprocas tipificadas son institucionalizadas. El proceso de
esta institucionalizacién, el significado que se hace parte y se
institucionaliza en los individuos y en la sociedad, el conocimiento y la
concepcion de la gente de lo que es, se incrusta en la fabrica y estructura
institucional de la sociedad y la realidad social es por lo tanto socialmente

construida, es decir, lo que es cierto para un determinado grupo de
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personas, puede ser errbneo para otro, ya que la construccion social es
subjetiva y depende de los marcos conceptuales y de las experiencias

vividas por las personas.

9.- Percepcion

Las percepciones son entendidas como procesos subjetivos, que
involucran una interpretacion personal, que se ve influenciada por varios
actores de tipo externo e interno del individuo que percibe , representando
su real sentir, tan peculiar de cada persona, radicando ahi la importancia

de su medicion.

La percepcion es biocultural ya que, por un lado, depende de los
estimulos fisicos y sensaciones involucradas, y por otro lado, de la
seleccién y organizacion de dichos estimulos y sensaciones. Las
experiencias sensoriales se interpretan y adquieren significado moldeadas
por pautas culturales e ideologicas especificas aprendidas desde la
infancia. La selecciobn y organizacion de las sensaciones estan
orientadas a satisfacer las necesidades tanto individuales como
colectivas, mediante la busqueda de estimulos utiles y de la exclusion de
estimulos indeseables en funcion de la supervivencia y la convivencia
social, a través de la capacidad para la produccién de pensamiento
simbdlico, que se conforma a partir de estructuras culturales, ideolégicas,
sociales e historicas que orientan la manera como los grupos sociales se

apropian del entorno.

La percepcién no es un proceso lineal de estimulo y respuesta
sobre un sujeto pasivo, sino que, por el contrario estan de por medio una
serie de procesos en constante cambio y donde el individuo y la sociedad
tienen un papel activo en la conformacion de percepciones particulares a
cada grupo social. En el proceso de la percepcion estan involucrados
mecanismos vivenciales que implican tanto al &mbito consciente como al

inconsciente de la psique humana.
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10.- Estudios y medicion de la satisfaccion usuaria

El concepto adquiere un notable relieve a partir de los afios 807,
habitualmente aparece unido a otros dos temas que han entrado con
fuerza similar, la calidad y la evaluacion. Desde entonces estos conceptos
se han ido adaptando poco a poco a la realidad de las organizaciones de
servicios, como, por ejemplo, hospitales, bancos, universidades, también
en instancias gubernamentales, como los ministerios, municipios. Estos
tres elementos se presentan consecuentemente, es decir, se efectia la
evaluacion para poder aplicar la calidad y conseguir con ello la

satisfaccion del usuario.

En la definicién propuesta por Poll y Boekhorst, observamos que se
trata de una medida por medio de la cual se quiere valorar si una
organizacién de servicios cumple su meta principal, esto es, si ofrece
servicios de calidad que satisfagan a los usuarios, con este planteamiento
se pone de manifiesto que se juzga en términos de efectividad, para medir
hasta qué punto un servicio esta cumpliendo esta meta desde la
perspectiva del usuario.

Interesante es también la definicibn de Georges D’Elia y Sandra
Walsh,en la que se constata la presencia, ciertamente novedosa, de

cuatro elementos:

» Las necesidades, consideradas como aquello que un individuo deberia

tener.
» El deseo aquello que el individuo quisiera tener.
» La demanda efectuada.
» La utilizacion misma de las organizaciones de servicio.

Con ello se retoma a discusiéon acerca de las necesidades que tienen los
usuarios, dificilmente evaluables por el desconocimiento que tiene el
usuario de las mismas, lo que obstaculiza también la medicién de su

satisfaccion, ya que si desconoce cuales son sus necesidades,
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dificilmente tendr4 expectativas que condicionen negativamente la
prestacion del servicio, y por tanto su grado de satisfaccion. Otros autores
indican que es mejor emplear como indicador la satisfaccion usuaria, la
utilizacion efectiva de los servicios, con lo que se otorga a los usuarios un
papel activo en el proceso de transferencia de la informacion al

considerarlo como coproductor del servicio y de la calidad del mismo.

La satisfaccion es el resultado que el sistema desea alcanzar, y se
busca que dependa tanto del servicio prestado, como de los valores y

expectativas del propio usuario.

La transformacion de la exigencia de la calidad, en funcién de las
propias expectativas de servicio, viene determinada por una serie de
variables derivadas en gran parte de los elementos cognoscitivos del
usuario. El servicio ofrece una imagen a través de los elementos fisicos y
del personal que el usuario valorara conjuntamente con el propio acto del
servicio y que puede estar condicionada por la propia experiencia de

contacto entre el sistema organizacional y el usuario.

A continuacién se presenta una tabla como forma de categorizar y
medir la satisfacciébn usuaria por medio de la escala de Likert, que
obedece a variables tales como: infraestructura y ambientacién, tiempo y
accesibilidad (factores estructurales) y eficiencia, comunicacion,
flexibilidad, confiabilidad, receptividad, entre otras (factores procesuales).
Dichas variables recibirdn valores segun los elementos que parezcan mas
importantes para contraponer la realidad institucional con el modelo de

satisfaccion usuaria planteado en la investigacion.

Al entender la satisfaccion como un proceso estrechamente ligado
con la calidad de la atencién, se ha establecido una serie de variables
para condicionar el nivel de esta, de acuerdo al cumplimiento de ciertos
indicadores. Por tanto se entendera que mientras mayor acuerdo exista
respecto a los indicadores mencionados, mayor satisfaccion habra de
parte de los usuarios respecto a la atencién otorgada.
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Dentro de las distintas formas de construir la realidad surgen
distintas tendencias; entendidas estas como experiencias positivas o0
negativas frente a un determinado hecho social, es decir, si el puntaje se
encuentra en el rango de 45% a menos, existe menos grado de
satisfaccion, la tendencia es negativa; en este caso los profesionales
deben actuar interviniendo y solucionando el problema. En el rango de
entre 45% a 59%, la tendencia es medianamente satisfactoria, lo cual
indica oportunidades de mejora para el servicio. Si los rangos son entre
60% 0 mas, la satisfaccion es mayor, la tendencia es positiva, por tanto se

interviene para reforzar y mantener en el tiempo esta satisfaccion.

Cabe destacar que la evaluacidon serd también medida por
clasificacion de usuarios los cuales seran el 10 % del total de la poblacion
afiliada, y se dividirdn en género (hombre/mujer), grupo etario, y si son o
no profesionales. No se tomara en consideracion la cantidad de afios que
llevan en la institucion dado que la gran mayoria de estos son
funcionarios con mas de 10 afios de trabajo, por lo que no se considera
relevante para la investigacion pues podrian tener las mismas opiniones

del tema.

49



BIEMNESTAR

B MAUNICIPALIDAD OE VALPARASSO

10.- Mapa conceptual: Modelo de satisfaccion usuaria: un
constructo social
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Capitulo 3

“Marco metodolégico”
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Capitulo Ill: Marco metodolégico

1.-Presentacion

El presente capitulo corresponde a un Diagnostico organizacional
investigativo, el cual se orienta a evaluar el nivel de satisfaccion usuaria
de los funcionarios usuarios del servicio de bienestar y policlinico del

mismo, de la llustre Municipalidad de Valparaiso.

La importancia de la realizacion de este estudio de caracter
cualitativa-cuantitativa fundamentada en un proceso inductivo para buscar
las respuestas desde lo particular a lo general;, tiene que ver con
configurar las base para poder responder a los cuestionamientos en

cuanto a nuestros propositos investigativos.

Como metodologia a utilizar se plantea una evaluacion cualitativa-
cuantitativa, ya que se busca estudiar la percepcion de los usuarios en

cuento a los servicios ya mencionados basandose en la atencién recibida.

1.1.-Problematica a investigar

Los niveles de satisfaccion usuaria respecto a la atencion recibida
tanto del servicio de bienestar y del policlinico médico del mismo, desde
diferentes perspectivas y/o percepciones: genero hombre/mujer,

profesional/no profesional, grupo etario.

1.2.-Pregunta de investigacion

¢, Cuales son los niveles de satisfaccion de los usuarios en cuanto a
los aspectos estructurales y/o procesuales del servicio de bienestar y del
policlinico médico de la ilustre municipalidad de Valparaiso en diferentes

grupos etarios, profesionales- no profesionales, y por género?
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¢Tendréan igual o diferente niveles de satisfaccion respecto a la

atencion brindada por el servicio?

1.3.-Objetivos de la evaluacion

1.3.1.- Objetivo general servicio de bienestar
1.- Conocer el nivel de satisfaccion usuaria de los usuarios activos
del Servicio de Bienestar de la ilustre municipalidad de Valparaiso,

respecto a los aspectos procesuales y estructurales de este.

1.3.2- Objetivos especificos
1.1.- Identificar la percepcién de los usuarios activos del servicio de

bienestar respecto a los aspectos estructurales del mismo.

a) Infraestructura
b) Ambientacion
c) Tiempo

d) accesibilidad

1.2.- Identificar la percepcion de los usuarios activos del servicio de

bienestar respecto a los aspectos procesuales del mismo.

a) Confiabilidad
b) Seguridad

c) Rapidez

d) Flexibilidad
e) Comunicacion
f) Comprension
g) Credibilidad

1.3.3.- Objetivo general policlinico medico

2.- Conocer el nivel de satisfaccion usuaria de los usuarios activos
del Policlinico médico del Servicio de Bienestar de la ilustre municipalidad
de Valparaiso, respecto a los aspectos procesuales y estructurales de
este.
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1.3.4- Objetivos especificos

2.1.- Identificar la percepcion de los usuarios activos del servicio de

policlinico respecto a los aspectos estructurales del mismo.

e) Infraestructura
f) Ambientacién
g) Tiempo

h) accesibilidad

2.2.- Identificar la percepcién de los usuarios activos del servicio de

policlinico respecto a los aspectos procesuales del mismo.

h) Confiabilidad
i) Seguridad

J) Rapidez

k) Flexibilidad

[) Comunicacion
m) Comprensién
n) Credibilidad

1.4.-Enfoque de investigacion

El presente proyecto de titulo se caracteriza por ser una
investigacion diagnostica que busca profundizar, indagar, explorar las
opiniones de estos, respecto a la atencién del Servicio de bienestar, y

policlinico médico del mismo.

Por esta razon es posible sefialar, que la presente investigacién de
tipo exploratorio ya que consiste en la obtencion de medidas de
resumen y graficos para un conjunto de datos. El hacer un analisis
exploratorio de datos es importante para: - Evaluacion general de los

datos - Identificacién de datos atipicos, extremos, perdidos - Descripcion -
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Chequeo de supuestos para andlisis posteriores - Identificar diferencias
entre sub-grupos. Y El analisis exploratorio ayuda en la determinacion de
las técnicas estadisticas a emplear luego, ademas puede indicar si es

necesaria la transformacion de alguna variable.

Y ademas descriptivo, ya que busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles importantes de personas, grupos,
comunidades o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis.
También estos estudios pretenden medir o recoger informacion de
manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a
los que se refieren. Ademas de estar dirigido a responder a las causas de

los eventos, sucesos y fendbmenos fisicos o sociales.

Este tipo de estudio aparece como el mas pertinente, ya que
proporciona la necesaria flexibilidad para dialogar con los distintos
hallazgos que se puedan realizar en el transcurso de la investigacion,

atendiendo a la multiplicidad de aspectos con que presenta el fenémeno.

En este mismo sentido, es importante mencionar que este estudio
es de caracter Interpretativo- Comprensivo, ya que pretende
comprender la realidad de los afiliados en relacion a su satisfaccién en
cuanto a los servicios prestados por el Bienestar, desde sus propios
discursos, donde cada uno de ellos tiene una vision personal y particular y

de esta forma obtener resultados analiticos desde sus experiencias.

Para finalizar, se declara que al ser una investigacion diagnostica,
centrada en la interpretacion de los datos obtenidos (percepcion por
clasificacion)y la revision de documentos, una de las tareas
fundamentales, es dar a conocer la realidad, desde una perspectiva
integrada, las diversas formas y opinidn que se tienen de los servicios a

evaluar.
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1.5.-Sujetos participantes de la Investigacion

1.5.1.- Universo:

El universo es el todo, 6sea, los 1400 a pp. Funcionarios afiliados

al servicio de bienestar de la ilustre municipalidad de Valparaiso

1.5.2.-Colectivo

El colectivo de Investigacion quedara determinado por el 10% del total
de los usuarios afiliados al del servicio de bienestar y sus derivados que
activamente son 1400 app. Los cuales son atendidos en las
dependencias de estos, dentro de la llustre Municipalidad de Valparaiso,

durante el periodo en el cual se realizara la evaluacion.

Total 1400
Funcionarios
10% 140

Funcionarios

1.5.3.-Muestra

v Los datos son estadisticos, el objetivo del estudio es el elemento singular
empirico, esto quiere decir que existe una relacion de independencia
entre el sujeto y el objeto, y esto se debe a que el investigador tiene una

perspectiva desde afuera

v' Es de tipo probabilistica e intencional, cuya seleccidn se hace atendiendo
los criterios de seleccion, sefialados anteriormente.
v' La muestra sera tomada de los usuarios que concurran a los servicios, de

forma individual, no en grupos.

Criterios inclusién

e Ser funcionario de la ilustre municipalidad de Valparaiso
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Concurrir a atenderse en el policlinico médico del S.B., en el periodo en

donde se llevara a cabo la investigacion

1.6.- Técnicas de recogida de informacidn

Las técnicas de recogida de informacién o de recoleccion de

informacion son variadas, entre ellas destacan las entrevistas, encuestas,

focus grup, cuestionarios, observacion entre otras.

En esta investigacion solo se usaran las encuestas dado el tiempo

destinado para esta etapa y la cantidad de personas destinadas a la

investigacion, de igual manera se llevara un cuaderno histérico de datos

de las encuestas a realizar, siempre manteniendo el caracter de anénimo

de estos.

Técnica

Encuestas

Definicion

Serie de preguntas que se hace a
muchas personas para reunir
datos o para detectar la opinion

publica sobre un asunto

determinado.
En particular permitird interpretar
la opinibn 'y percepcién del

colectivo participante.

La evaluaciobn constara de una encuesta la cual tendra 26

preguntas, de las cuales 10 seran basadas en factores estructurales, y 16

en factores procesuales.
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Estos seran cruzados con variables de género, nivel etario y

profesional/no profesional, y analizados con el programa SPSS, con los

valores 3,2, 1y 0.

Muy de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

Manifestaciéon de alto
nivel de acuerdo
expresado  por el
usuario en relacion al
servicio en
comparacion con el
modelo de satisfaccion

usuaria.

Manifestacion de
acuerdo expresado por
el usuario en relaciéon
al servicio en
comparacion con el
modelo de satisfaccion

usuaria.

Manifestacion de
desacuerdo expresado
por el usuario en
relacion al servicio en
comparacion con el
modelo de satisfaccién

usuaria.

Manifestacion de alto
nivel de desacuerdo

expresado  por el

0
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Y las mediciones seran las siguientes:
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60% o mas

45% a 59%

45% o0 menos

Satisfecho con la atencién

Medianamente Satisfecho con la

atenciéon

Insatisfecho con la atencién

El rango que se pretende lograr entre las clasificaciones ya

sefaladas es de:

Profesionales y no profesionales: 50/50 %

Grupo etario:
Jovenes: 30 %

Adultos: 20 %

Adultos mayores: 60 %
Género:

Hombre: 50%

Mujeres: 50%
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Si no se cumplieran los rangos esperados se trabajara con la
equidad de proporciones o en el caso con los rangos existentes en el

minuto.

Si se considera necesario y el tiempo estimado para la
investigacion se concreta sin demora, se pretende realizar una entrevista
semi-estructurada a 4 usuarios al azar, para confirmar los resultados que
se obtendran al realizar la encuesta/cuestionario y la recoleccion de
informacion usuaria en el cuaderno de datos. Esta serd solo para la
confirmacién de resultados, por lo que las preguntas seran parecidas a la
encuesta/cuestionario, respondiendo a las mismas variables de estructura

y proceso ya mencionadas.

Entrevista Supone la obtencion de informacion en torno a la labor
semi- de un individuo o grupo para poder influir sobre las
estructurada opiniones y sentimientos que la comunidad a la que

vaya dirigida la entrevista tenga sobre ese tema.

El entrevistador lleva una pauta o guia con los temas a

cubrir, los términos a usar y el orden de las preguntas.

Frecuentemente, los términos usados y el orden de los
temas cambian en el curso de la entrevista, y surgen
nuevas preguntas en funcion de lo que dice en

entrevistado.

A diferencia de los cuestionarios, se basan en

preguntas abiertas, aportando flexibilidad

1.7.-Plan de Analisis

El plan de analisis de esta investigacion diagnostica se hara con el
fin de analizar la informacidn recabada, junto con la intenciéon de generar
un nuevo conocimiento, y quedara comprendido por las siguientes etapas:

v Analizar descriptivamente los datos por variable.
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v Visualizar los datos por variable.

v Analizar e interpretar mediante pruebas estadisticas

v" Reduccion de los datos en sistemas de categorias: profesional- no

profesional, género, nivel etario.

v' Andlisis de categorias, subcategorias con el fin de darle sentido a través

del eje de analisis.

v Preparar los resultados para presentarlos.

Plan de andlisis servicio de bienestar

“Conocer el nivel de satisfaccion usuaria de los usuarios activos del

Servicio de Bienestar de la ilustre municipalidad de Valparaiso,

respecto a los aspectos procesuales y estructurales de este”.

“Identificar la
percepcién de
los usuarios
activos del
servicio de
bienestar
respecto a los
aspectos
estructurales

del mismo”.

“Identificar la
percepcién de
los usuarios
activos del
servicio de
bienestar
respecto a los

EJE DE ANALISIS

Satisfaccion a través
del conocimiento
de la percepcién

Satisfaccion a través
de clasificacion

Satisfaccion a través
del conocimiento
de la percepcién

CATEGORIAS

.- Variables
estructurales

Clasificacion
de usuarios

.- Variables
procesuales

SUBCATEGORIAS
-Infraestructura
.- Ambientacion
.- Tiempo

.- accesibilidad
.-genero

.- nivel etario

.- profesional/ no profesional

.- Confiabilidad
.- Seguridad

.- Rapidez

.- Flexibilidad

.- Comunicacién

.- Comprensién
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aspectos

procesuales

del mismo”.

Satisfaccion a través
de clasificacion

- >

"

.- Credibilidad
Clasificacion .-genero
de usuarios

.- nivel etario

.- profesional/ no profesional

e Plan de andlisis policlinico médico del servicio de bienestar

“Conocer el nivel de satisfaccion usuaria de los usuarios activos del

Policlinico Medico del Servicio de Bienestar de la ilustre

municipalidad de Valparaiso, respecto a los aspectos procesuales y

“Identificar la
percepcién de
los usuarios
activos del
servicio de
bienestar
respecto a los
aspectos
estructurales

del mismo”.

estructurales de este”.

EJE DE ANALISIS

Satisfaccion a través
del conocimiento
de la percepcién

Satisfaccion a través
de clasificacion

CATEGORIAS SUBCATEGORIAS

.- Variables .-Infraestructura
estructurales
.- Ambientacion

.- Tiempo

.- accesibilidad
Clasificacion .-genero
de usuarios

.- nivel etario

.- profesional/ no profesional
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“ldentificar la Satisfaccion a través .- Variables
del conocimiento procesuales

o= .- Confiabilidad
percepcion de de la percepcion
los usuarios .- Seguridad
activos del .- Rapidez
servicio de - Flexibilidad
bienestar

.- Comunicacion

respecto alos
.- Comprensién

aspectos
procesuales .- Credibilidad
del mismo” Satisfaccion a través ~ Clasificacion .-genero
de clasificacion de usuarios . .
.- nivel etario

.- profesional/ no profesional
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Capitulo IV:

“Analisis de hallazgos”
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Capitulo 1V: Analisis de hallazgos
Presentacion

En el presente capitulo se desarrolla el analisis interpretativo de
datos obtenidos, utilizando gréaficos y tablas estadisticas que facilitan la

comprension y analisis de estos.

Los resultados obtenidos se exponen a continuacién en funcion de

los objetivos planteados.

1.- Hallazgos de investigacion diagnostica evaluacion
satisfaccion usuaria

1.1Servicio de bienestar y Policlinico medico

La investigacion diagnostica llevada a cabo esta dividida por
variables de: género, nivel etario y Profesional/No profesional. Cada
pregunta de las encuestas/cuestionarios, esta evaluada a través del
programa estadistico SPSS, y los resultados fueron medidos de acuerdo a
cada variable antes mencionada. Cabe mencionar que cada pregunta

contesta a una variable tanto de proceso como de estructura.

Las encuestas/cuestionarios fueron completadas en su totalidad,
por lo que se cuenta con 140 datos validos. Pero aun cuando estas fueron
cumplidas, no todas las personas encuestadas contestaron la generalidad

de las preguntas, por lo cual nos encontramos con 5 niveles de medicion:

1. Muy de acuerdo

2. De acuerdo

3. En desacuerdo

4. Muy en desacuerdo

5. No contesta
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Estadisticos

Sexo

N Valido 140

Perdidos o
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Frecuencias: categorizacion de los usuarios
1.-Sexo
Como ya se ha mencionado las estadisticas para cada tabla se
basan en todos los casos con datos validos en los rangos especificados
para todas las variables en cada una de estas.

En este caso, la primera tabla esta confeccionada en cuanto al
género de los usuarios encuestados, mostrando un porcentaje de 55,7%
de mujeres y un 44,3% de hombres encuestados.

Tabla n°1

Sexo

IFrecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

\Valido Mujer 78 55,7 55,7 55,7
Hombre 62 44,3 44,3 100,0

Total 140 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, Afio: 2016

Grafico n°1

Sexo

[ ] Mujer
B Hombre

Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016
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Como se puede apreciar la frecuencia de los encuestados radica
en que el porcentaje de mujeres es mayor que €l de los hombres, con un
11,4% mas que estos, lo que indica que la base en la cual estaba
predispuesta la medicion no se cumple, puesto que se solicitaba un 50%
en ambos. De igual modo, se trabajara con los porcentajes existentes en

las mediciones siguientes, estimando estos en general e individualmente.
2.-Edad

La siguiente tabla se centra en el nivel etario de los afiliados, el
cual se divide en 3, el primero que aborda las edades entre 25-35 afios, el
segundo desde los 36-45 afios, y el tercero de los 45-65 afos. Los
porcentajes obtenidos en el primer nivel son de un 20,7%, el segundo un
22,1% vy el tercero un 57,1%, por lo que se puede apreciar los rangos
esperados no se cumplen a cabalidad, pero estan en un rango aceptable,
por lo que se consideran validos.

Tabla n°2

Edad

IFrecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido 25-35 29 20,7 20,7 20,7

36-45 31 22,1 22,1 42,9

46-65 80 57,1 57,1 100,0

Total 140 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016
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Fuente: Elaboracion propia, Afio: 2016

3.-Profesional/No profesional

profesionales encuestados en esta investigacion,

Grafico n°2
Edad

GO0

S50

40—
2
8
=
8 a0
S
o

20

104 2071% 22 14%

o T T T
25-35 36-45 46-65
Edad

En este caso, la tabla indica los porcentajes de profesionales y no

considerar el 47,1% si es profesional y el 52,9% no lo es.

como se puede

Como se muestra la diferencia entre los porcentajes es de un 5,8%,

de igual modo se trabajara con los rangos, aun cuando se solicitaba un

50% en ambos.

Tabla n°3
Profesional
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido  Jacumulado
\Valido Si 66 47,1 47,1 47,1
No 74 52,9 52,9 100,0
Total 140 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, Afio: 2016
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Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016
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Tablas cruzadas: Tabulacion variables

1.-Sexo-profesional

La tabulacion cruzada, es cuando dos o mas variables se cruzan
para obtener uno o varios resultados, en este caso observaremos la
medicion de las variables de Genero, Profesional/No profesional y Nivel

etario.

En la primera tabla, se muestra la medicion de las variables
cruzadas de Sexo y Profesional/No profesional, donde las mujeres
profesionales son 36 afiliadas al Servicio de Bienestar/Policlinico, lo cual
quiere decir que son el 46,2% del total de mujeres encuestadas y las no

profesionales son 42, que es el 53,8%, haciendo un total de 78 usuarias.

Los hombres muestran que hay 30 usuarios profesionales, que es
el 48,4% del total de hombres encuestados y 32 no profesionales, que es
el 51,6%, haciendo un total de 62 usuarios. Lo cual hace la suma de 140
datos validos.

Tablan°4
Sexo*Profesional tabulacién cruzada

Recuento

Profesional
Si No Total
Sexo Mujer 36 42 78
Hombre 30 32 62
Total 66 74 140

Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016

Observacion:

Los hombres profesionales son un porcentaje mayor que el de las
mujeres, y viceversa, las mujeres no profesionales son un nimero mayor

que el de los hombres usuarios encuestados.
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Aunque los porcentajes mirados de este punto de vista no son tan
representativos, ya que el servicio de bienestar adquiere mas afiliados con

el pasar del tiempo.

Grafico n°4
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Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016

2.-Sexo-edad

En el segundo caso, encontramos las variables de Sexo y edad. En
la cual, hallamos que 19 mujeres (24,4%) se encuentran en el primer
nivel etario definido, que 21 mujeres (26,9%) en el segundo nivel y que 38
mujeres (48,7%) en el tercer nivel, haciendo un total de 78 usuarias
encuestadas.

También que 10 hombres (16,1%) estan asumidos en el primer
nivel, 10 (16,1%) en el segundo nivel y 42 (67,8%) en el tercer nivel,
logrando un total de 62 usuarios encuestados y mostrando en general a
140 datos validos.
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Tabla n°5

Sexo*Edad tabulacién cruzada

Recuento
JEdad
25-35 36-45 46-65 Total
Sexo Mujer 19 21 38 78
Hombre 10 10 42 62
Total 29 31 80 140

Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016
Observacion:
La mayor parte de los encuestados esta dentro del tercer nivel,

Osea entre las edades 46-65 afios, dejando a los otros dos niveles dentro

del 20% o mas de diferencia con el nivel anteriormente mencionado.

Grafico n°5
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Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016
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3.-Profesional- edad

Cruzando estas variables encontramos que en el tercer nivel etario,
37 personas que es el 46,3% del total del tercer nivel etario si son
profesionales y 43 que es el 53,7% del total del mismo, no lo son.En el
segundo nivel etario 15 personas son profesionales que equivale al
48,4%del total del segundo nivel etario y 16 personas que son el 51,6%
del total del mismo nivel no lo son, y en el primer nivel etario, 14 personas
equivalen al 48,3% son profesionales y 15 personas equivalentes 51,7%

no lo son, lo que nos da un total de 140 datos validos.

Tabla n°6
Edad*Profesional tabulacion cruzada
Recuento
Profesional
Si No Total
Edad 25-35 14 15 29
36-45 15 16 31
46-65 37 43 80
Total 66 74 140

Fuente: Elaboracion propia, Afio: 2016

Grafico n°6
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ANALISIS DE RESULTADOS (HALLASGOS)

Los resultados obtenidos por el estudio se exponen a continuacion
en funcion de los objetivos de investigacion, correspondiendo a las
variables de estructura y procesos, asi como las caracteristicas de la
satisfaccion usuaria asociadas a la atencién en la modalidad cerrada del

servicio de bienestar y policlinico medico del mismo.

Seran presentados en primer lugar los resultados del Servicio de
Bienestar y en segundo lugar, los del Policlinico, asi poder diferenciar los
porcentajes de ambos servicios.

1.-Objetivo general servicio de bienestar

1.- Conocer el nivel de satisfaccion usuaria de los usuarios activos
del Servicio de Bienestar de la ilustre municipalidad de Valparaiso,
respecto a los aspectos procesuales y estructurales de este.

2.-Obijetivos especificos
1.- Identificar la percepcion de los usuarios activos del servicio de

bienestar respecto a los aspectos estructurales del mismo.

I) Infraestructura
j) Ambientacion
k) Tiempo
l) Accesibilidad
2.- ldentificar la percepcion de los usuarios activos del servicio de
bienestar respecto a los aspectos procesuales del mismo.
0) Confiabilidad
p) Seguridad
g) Rapidez
r) Flexibilidad
s) Comunicacién
t) Comprension
u) Credibilidad
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3.- Objetivo general policlinico medico

2.- Conocer el nivel de satisfaccion usuaria de los usuarios activos
del Policlinico médico del Servicio de Bienestar de la ilustre municipalidad
de Valparaiso, respecto a los aspectos procesuales y estructurales de

este.

4- Objetivos especificos

2.1.- Identificar la percepcion de los usuarios activos del servicio de

policlinico respecto a los aspectos estructurales del mismo.

m) Infraestructura
n) Ambientacion
o) Tiempo

p) accesibilidad

2.2.- ldentificar la percepcion de los usuarios activos del servicio de

policlinico respecto a los aspectos procesuales del mismo.

v) Confiabilidad
w) Seguridad

X) Rapidez

y) Flexibilidad
z) Comunicacion
aa)Comprension
bb)Credibilidad
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1.- Variables estructurales

1.1.a.-Infraestructura; Bienestar

La primera variable propuesta a la tabulacion de preguntas, es la
infraestructura en la cual se centraron la pregunta namero 1, 5y 9 estas
fueron medidas bajo variables de Sexo (genero), nivel etario (edad) y
profesional/no profesional.

Grafico n°7
Infraestructura
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Desacuerdoo
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De acuerdo o Muy de acuerdo fl Hesacusrdoo Wily en
desacuerdo
B Hombre B2,30% 17,70%
M Mujer 79.50% 20,50%

Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016

Segun variable de sexo:

El promedio de las 3 preguntas realizadas en este item, segun
opinion de 140 encuestados es la siguiente: un 79,5% de mujeres y un
82,3% de hombres esta muy de acuerdo o de acuerdo, respecto a la
comodidad y lo acogedor de la infraestructura del Servicio de Bienestar, y
el 20,5% de mujeres y el 17,7% de hombres, se encuentra muy en

desacuerdo o en desacuerdo con esto.
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Segun variable edad:

Grafico n°8
Infraestructura
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M Tercer nivel etario 72,50% 25,90%
M Segundo nivel etario 89,20% 12,80%
Primer nivel etaric 80,70% 10,30%

Fuente: Elaboracion propia, Afio: 2016

El promedio de las 3 preguntas realizadas a los tres niveles etarios
es la siguiente: en el tercer nivel etario 74,1% de afiliados esta de
acuerdo o muy de acuerdo con la infraestructura del servicio, y un
25,9% estd en desacuerdo o muy en desacuerdo, con lo antes
mencionado. En el segundo nivel etario, 89,2% esta satisfecho
positivamente y el 12,8% esta inconforme. El primer nivel etario, 89,7%
esta conforme positivamente con la variable mencionada y el 10,3% no lo

esta.
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Segun variable profesional/no profesional:

Grafico n°9
infraestructura
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Fuente: Elaboracion propia, Afio: 2016

Siguiendo con los promedios obtenidos gracias a las 3 preguntas
realizadas, segun variable profesional, el 81,3% estan muy de acuerdo o
de acuerdo con lo comodo de la infraestructura del servicio, y el 19,7%
estd en desacuerdo o muy en desacuerdo con esto. De los afiliados que
no son profesionales, 77,7% esta satisfecho con esto y el 24,3%, no lo

esta.

Podemos observar que el apoyo es significativo, la buena
percepcion que tienen los usuarios sobre la infraestructura del lugar es
producto de la remodelacion realizada en las instalaciones, sin embargo,
es necesario mencionar que los afiliados afirman que aun cuando las
innovaciones como el ascensor que cumple la funciébn de acortar el
trayecto al cuarto piso del establecimiento, donde se encuentra el servicio,
no son suficientes para la completa satisfaccion de ellos. Como por
ejemplo, cuando el ascensor se encuentra en mantencibn o en mal
estado, ya que deja a los afiliados sin la posibilidad de la comodidad que

les brinda esta herramienta, esta situacién provoca el descontento de los
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usuarios, realizando sugerencias para mejorar este aspecto

contantemente.

Aun cuando los porcentajes de apoyo alcanzados en las tres
categorias, estan entre el 74% y el 82%, es importante destacar que el
porcentaje de disconformidad, no es menos importante es necesario
asumir, aprender y escuchar estas voces que nos dan las respuestas de

cambios posibles para mejorar el servicio.

1.1.b.- Infraestructura: Policlinico

Grafico n°10
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Fuente: Elaboracion propia, Afio: 2016

Segun variable de sexo:

El promedio de las 3 preguntas segun esta variable, es la siguiente:
74,4% de las mujeres encuestadas y un 79,5% de los hombres
encuestados esta muy de acuerdo o de acuerdo con la comodidad de la
infraestructura del servicio del policlinico. y el 6% de mujeres y el 5,1% de
hombres, estd en desacuerdo o muy en desacuerdo con lo antes
mencionado. Importante de mencionar es que el 19,6% de mujeres y el

14,4% de hombres no contesto la pregunta, estas personas no
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contestaron, dado que no ocupan el Servicio del policlinico, por ser
empleados de consultorios 0 CESFAM municipales o por decision propia.

De igual modo de hace el recuento de 140 datos validos, como lo

muestra el cuadro anterior.

Segun variable edad:

BIENESTAR
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Grafico n°11
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Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016

El promedio de las preguntas realizadas a los usuarios respecto de
la variable de infraestructura, definiendo la comodidad y lo acogedor de la
atencion del servicio, es la siguiente: en el tercer nivel etario encontramos
que el 72,5% de los afiliados esta conforme con la atencidén que recibe en
cuanto a la variable evaluada, esto quiere decir que esta de acuerdo o
muy de acuerdo con esto, el 8,3% esta en desacuerdo 0o muy en
desacuerdo con esto, y el 19,2% no contesta la pregunta. En el segundo
nivel encontramos que el 82,5% muestra su apoyo positivo al servicio,
mientras que el 6,5% se encuentra disconforme con algun aspecto de la
atencion, y el 11% no contesta las preguntas. En el primer nivel etario,
82,8% personas estan conformes con la infraestructura del servicio, 3,4%

no lo esta, y el 13,8% no contesta.
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Grafico n°12
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Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016

Respecto de la variable de infraestructura, las personas que entran
dentro de la variable de profesionales, el promedio de los porcentajes es
el siguiente: 76,8% estd muy de acuerdo o de acuerdo con el servicio, a
diferencia del 3,5% que esta muy en desacuerdo o en desacuerdo con
esto, y el 19,7% no contesta. En cuanto a los no profesionales, 77% de
las personas se encuentran conformes al contraria del 7,3% que no lo

estd, y el 15,3% no contesta estas preguntas.

Cabe destacar que es importante para un servicio de atencién
primaria, mantener a sus afiliados conformes con los resultados, en esta
etapa, se ve un apoyo significativo en las tres categorias sobre el 70% de
aprobacion, pero mencionaremos también que no todos los funcionarios
tienen opiniones de apoyo absoluto, por lo que se observo durante el
periodo de recogida de informacion, los usuarios necesitan de una
atencion diaria, por diversas razones, y dado que el policlinico no cuenta
con personal suficiente para estos requerimientos, algunos se quedan sin
atencion, es necesario tener personal

especializada, que este

constantemente en el lugar, para un mejor confort para los beneficiarios.
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Grafico n°13
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Fuente: Elaboracion propia, Afio: 2016

Segun variable de sexo

En el promedio de porcentajes en relacion a este punto nos indica

que, el 73,1% de mujeres y el 79% de hombres encuestados estan de

acuerdo o muy de acuerdo con el tiempo en relaciébn a horarios del

servicio, mientras que el 26,3% de mujeres y el 21% de hombres estan en

desacuerdo o muy en desacuerdo con esto, y el 0,6% de mujeres no

contesta las preguntas relacionadas a esta variable.
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Segun la variable de edad

Grafico n°14
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Fuente: Elaboracion propia, Afio: 2016

En el tercer nivel etario, el 70,4% de los encuestados esta de
acuerdo o muy de acuerdo, con los tiempos establecidos por el servicio,
el 29,2% estd en desacuerdo o muy en desacuerdo, y el 0,4% no
contesta las preguntas referentes a esta variable. En el segundo nivel
etario, el 83,9% de los usuarios esta satisfecho con lo anteriormente
mencionado, mientras que el 16,1% no lo esta. En el primer nivel etario, el
81,6% de las personas esta conforme con los tiempos que el servicio dicta
para la atencion de publico, y el 18,4% se encuentra disconforme con lo

anterior
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En la variable de Profesional/No profesional

Grafico n°15
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Fuente: Elaboracion propia, Afio: 2016

De los usuarios que si son profesionales, el 74,2% esta de
acuerdo o muy de acuerdo, el 22,4% estad en desacuerdo 0 muy en
desacuerdo con los tiempos destinados a la atencion, y el 3,4% no
contesta las preguntas. De los usuarios que no son profesionales, 77%
esta satisfecho con todo respecto de esta variable, mientras que el 22,5%
esta disconforme con lo anteriormente mencionado, y el 0,5% no contesta

las preguntas relacionadas a este item.

Segun esta variable, los tiempos de atencion si satisfacen la
necesidad del usuario dado que el porcentaje de aprobaciéon promedio
esta sobre el 70%, pero los mismos beneficiarios afirmar que podria ser
un buen cambio, que el servicio de bienestar abriera un poco mas
temprano, y asi ellos no se retrasarian al momento de atender publico en
general, ya que al ser parte de una municipalidad, todos los dias deben
atender gente que no necesariamente este ligada a lo anterior. También
se presento una propuesta de levantar un puesto pequefio en el primer
piso del establecimiento, para la entrega de papeles que puedan ser de
utilidad para la asignacion de algan beneficio, sin la necesidad de perder
es0s minutos de tiempo valiosos para y asi, también alcanzar una linea de

eficiencia en su trabajo en particular.
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1.2.b.- Tiempo: Policlinico

Grafico n°16
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Fuente: Elaboracion propia, Afio: 2016

Segun variable de sexo

Segun el promedio obtenido de las preguntas en relacion a la

variable descrita, el 75,7% de mujeres y el 79,6% de hombres estd de

acuerdo o muy de acuerdo con el tiempo establecido por el servicio, en

cuanto al 4,7% de mujeres y el 5,9% de hombres estan en desacuerdo o

muy en desacuerdo con lo anterior, ademas el 19,6% de mujeres y el

14,5% de los hombres no contestaron las preguntas dirigidas a esta

variable.
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Segun variable de edad
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Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016

En el tercer nivel etario, el 73,3% de los usuarios encuestados esté
de acuerdo o muy de acuerdo con las preguntas relacionadas a esta
variable, el 6,3% esta en desacuerdo o muy en desacuerdo y el 20,4%
no respondieron estos items. En el segundo nivel etario, el 82,7% de los
afiliados esta de acuerdo o muy de acuerdo con lo anterior, mientras que
el 6,4% se encuentra en desacuerdo con ello, y el 12,9% no contesta.
En el primer nivel etario, el 82,8% esta satisfecho con el tiempo referido

en horarios, u otros, y el 5,2% no lo esta, y el 12% no contestas preguntas
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Segun variable Profesional/No profesional

Grafico n°18
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Fuente: Elaboracion propia, Afio: 2016

De los afiliados encuestados que son profesionales, el 76,3% esta
de acuerdo o muy de acuerdo con lo establecido en las preguntas
referentes a la variable antes mencionada, el 4% se encuentra en
desacuerdo o muy en desacuerdo y el 19,7% no contesta. De los
afiliados que no son profesionales, encontramos que el 78,4% esta
satisfecho con lo anterior, mientras que el 5,4% no lo esta, y el 16,2% no

contesta.

La atencion que brinda el policlinico en cuanto a tiempo u horario,
tiene un apoyo considerable, considerando que los usuarios piden con

urgencia mas profesionales del area salud, para su mejor confort.

Los porcentajes de aprobacién estan entre el 70% al 80% y mas,
quiere decir que las personas no estan en disconformidad con el horario
en que se mantiene el policlinico abierto y funcionando, su mayor
problema es cuando este no cuenta con personal necesario para la

atencion de estos. Se considera imperativo regular este tema.
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1.3.a.- Accesibilidad: Bienestar

Grafico n°19
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Fuente: Elaboracion propia, Afio: 2016

En la variable de sexo

En promedio respecto a esta variable observamos que, el 75,6% de
las mujeres y 77,4% de hombres encuestados, estan de acuerdo o muy
de acuerdo con que la accesibilidad del servicio es apropiada, mientras
que el 23,7% de mujeres y el 22,1% de hombres estan en desacuerdo o
muy en desacuerdo con esto. Es necesario mencionar que 0,7% de
mujeres y el 0,5% de hombres no contestaron las preguntas

relacionadas con esta variable.
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En la variable de edad

Grafico n°20
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Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016

En el tercer nivel etario, 70% de los usuarios esti4 de acuerdo o
muy de acuerdo con la accesibilidad del servicio, y el 29,4% esta en
desacuerdo o muy en desacuerdo con ello, mencionamos también que
el 0,6% no respondio estas preguntas. En el segundo nivel etario, el
85,5% esta conforme con el acceso del servicio, en cuanto al 14,5% no lo
esta. En el primer nivel etario, el 84,5% est4d satisfecho con la
accesibilidad presentada por el servicio, y el 15,5% no opina lo mismo,
mas bien se encuentra disconforme.
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Segun variable de Profesional/No profesional

Grafico n°21
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Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016

De los afiliados que si son profesionales, el 79,6% esta de acuerdo
o0 muy de acuerdo, con la concerniente a la variable evaluada y el 20,4%
estd en desacuerdo o muy en desacuerdo con ello. Y de los afiliados
que no son profesionales, el 73,7% estad conforme con lo anteriormente
mencionado y el 25,7% no lo esta. Es importante destacar que el 0,6% no

contesta estas preguntas.

Segun este punto en particular la accesibilidad al servicio de
bienestar esta en conformidad con las peticiones de los usuarios, ya que
cuenta con un 70% de aprobacién o mas, sin embargo, este punto en
particular requiere de estudio, ya que es un punto fundamental en
conjunto con la infraestructura del lugar, la accesibilidad se vuelve un
punto en concordia, cuando el ascensor esta en mal estado o en
mantencion, lo que a la vez afecta a la variable de infraestructura entre

otros.
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1.3.b.- Accesibilidad: Policlinico

Grafico n°22
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Fuente: Elaboracion propia, Afio: 2016

Segun la variable de sexo

Respecto al promedio de acuerdo a las preguntas realizadas, el

77,6% de mujeres y 80,7% de hombres encuestados estan de acuerdo o

muy de acuerdo, con la accesibilidad que el servicio brinda, mientras que

el 2,5% de mujeres y el 4,8% de hombres estan en desacuerdo o muy

en desacuerdo con esto. Mencionaremos también que el 19,9% de

mujeres y el 14,5% de hombres no contestaron estos items.
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Segun la variable de edad

Grafico n°23
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Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016

El tercer nivel etario, 73,7% de las personas esta Muy de acuerdo
o De acuerdo, 6,3% de las personas estd en Desacuerdo o Muy en
desacuerdo, y 20% de las personas No contestan la pregunta. En el
segundo nivel etario, el 83,8% de los usuarios esta satisfecho con la
accesibilidad del servicio, 3,2% de persona esta en disconformes con lo
mencionado recientemente y 13% de las personas No contesta. En el
primer nivel etario, 86,2% de las personas encuestadas estan en

conformidad con lo anterior y 13,8% de las personas No contestan.
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Segun lavariable Profesional/No profesional

Grafico n°24
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Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016

De los afiliados que si son profesionales, 78,1% esta de acuerdo o
muy de acuerdo con la accesibilidad del servicio y el 12,1% esta en
desacuerdo o muy en desacuerdo, también el 9,8% no contesto estas

preguntas.

De los afiliados que no son profesionales, el 79,7% est4 conforme
con el acceso del servicio, y el 4,8% no lo esta, mencionaremos también

que el 15,5% no contesto las preguntas relacionadas a esta variable.

La accesibilidad en el policlinico no es un problema, dado que se
encuentra en el primer piso del establecimiento y es de facil ubicacién,
es0 se muestra en los porcentajes de aprobacion que estan sobre el 75%
en promedio, los beneficiarios encuentran que es de suma ayuda que el

policlinico este ubicado en un sector de facil movilidad y acceso.
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1.4.a.- Ambientacién: Bienestar

Grafico n°25
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Fuente: Elaboracion propia, Afio: 2016

Segun variable de sexo

El promedio de las preguntas realizadas segun esta variable,
explica que el 81,4% de mujeres y un 79,1% de hombres esta de acuerdo
o muy de acuerdo, con la ambientacion del servicio, y el 15,4% de
mujeres y el 20% de los hombres estan en desacuerdo o0 muy en
desacuerdo con esto. Destacamos que el 3,2% de mujeres y el 0,9%

hombres no contestaron las preguntas relacionadas con este item.
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Segun variable de edad

Grafico n°26
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En el tercer nivel etario, el 74,3% estd de acuerdo o muy de

acuerdo con la ambientacion del servicio, mientras que el 25% esta en

desacuerdo o muy en desacuerdo con esto y el 0,7% no contesto las

preguntas de los items. En el segundo nivel etario, el 88,7% esta
satisfecho con la ambientacion del servicio, y el 11,3% no lo esta. En el

primer nivel etario, el 87,9% esta conforme con la ambientacion antes

mencionada, en cuanto al 12,1% esté en disconformidad con ello.

Segun variable Profesional/No profesional

Grafico n°27
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Fuente: Elaboracion propia, Afio: 2016
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De las personas que si son profesionales, 79,5% esta de acuerdo
0o muy de acuerdo con la ambientacién del servicio, mientras que el
20,3% esta en desacuerdo o muy en desacuerdo con esto y el 0,2% no

contesto las preguntas.

De las personas que no son profesionales, el 81,1% muestra su
apoyo positivamente a la ambientacion del servicio, en cuanto al 18,3%

no lo est4a, y el 0,6% no contesto estos items de la encuesta.

Segun esta variable los usuario muestran un grado de satisfaccion
favorable, ya que cuanta con mas del 70% de aprobacion, sin embargo
este punto en particular esta ligado al de infraestructura y a variables de
proceso como la confiabilidad, dado que es importante que la
ambientacion del lugar no tenga reparos, que el usuario se pueda sentir
en confianza de decir y expresar lo que quiere, sin pensar que lo estaran
mirando, observando cuando haga una peticibn que pueda resultar un

tanto engorrosas.

1.4.b.- Ambientacién: Policlinico

Grafico n°28
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M Hombre 81,50% 3,60% 14,90%
B Mujer 75,60% 4. 50% 19,90%

Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016
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Segun variable de sexo

75,6% de mujeres y el 81,5% de los hombres encuestados estd de
acuerdo o muy de acuerdo con la ambientacion del servicio, diferente es
el 4,5% de mujeres y el 3,6% de hombres esta en desacuerdo o muy en
desacuerdo con ello. Y el 19,9% de mujeres y el 14,9% de hombres

encuestados no contestan estas preguntas.

Segln variable de edad

Grafico n°29
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Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016

En el tercer nivel etario, el 73,8% estd de acuerdo o muy de
acuerdo con la ambientacion del servicio, en cuanto al 5% que estd en
desacuerdo o muy en desacuerdo con lo anterior y el 21,2% no
contesta las preguntas. En el segundo nivel etario encontramos un apoyo
positivo singular de un 87% de aprobacién, y solo el 13% no contesta
estos items. En el primer nivel etario, de igual forma, el 86,2% se
encuentra satisfecho con la ambientacion del servicio, mientras que el
13,8% no contesta.
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Segun variable de Profesional/No profesional

Grafico n°30
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De los usuarios que si son profesionales, el 79,4% esta de
acuerdo o muy de acuerdo con la manera en que esta ambientado el
10,8%

desacuerdo o muy en desacuerdo con esto. Y el 9,8% no contesto las

servicio de policlinico, mientras que el se encuentra en
preguntas. Y de los usuarios que no son profesionales, el 77% esta
satisfecho con lo relacionado a la variable anteriormente mencionada vy el

7,5% no lo esta. Destacamos que el 8,1% no contesto las preguntas.

La ambientacién en el policlinico medico, no tiene muchos reparos,
es muy parecida a cualquier consultorio o centro médico privado, mas del
75% de aprobaciéon en las 3 categorias de usuarios, es mas que
suficiente. Esto se debe a que es un recinto casi nuevo, tiene un poco
mas de 5 afios de uso y su forma de operar es la misma, cuenta con
consulta privada y aposentos para la espera en forma comoda y los

mismos usuarios son los que dan fe de aquello.
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2.-Variables procesuales

2.1.a.- Credibilidad: Bienestar

Grafico n°31
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Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016

Segun variable de sexo

En esta etapa, estaremos enfocados en las variables de procesos,

la primera pregunta esta dirigida hacia la credibilidad, si el personal

cumple o no con las responsabilidades y funciones negociadas, segun

género 85,9% de mujeres y 88,6% de hombres, estdn De acuerdo o Muy

de acuerdo, el 13,4% de mujeres y 11,4% de hombres estdn Muy en

desacuerdo o en desacuerdo y 0,7% mujer No contesta la pregunta.
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Segun variable de edad

Grafico n°32
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Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016

En el tercer nivel etario, 84,4% de los afiliados encuestados esta
muy de acuerdo o de acuerdo con la credibilidad en el servicio, mientras
que un 15,3% se encuentra muy en desacuerdo o en desacuerdo, y el
1,3% no contesta este item. El segundo nivel etario, muestra un 87% de
aprobacion, mientras que el 13% no lo esta, por diversos motivos. Y en el
primer nivel etario, 94,9% esta conforme con la atencion del servicio en
cuanto a la variable presentada, y el 5,1% no se siente satisfecho con
ello.
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Segun variable de profesional/no profesional

Grafico n°33
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Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016

Del promedio de las preguntas realizadas a este item, podemos
mencionar que el 90,9% de los afiliados que son profesionales estan de
acuerdo o muy de acuerdo, con la credibilidad en la atencién del
servicio, y el 8,2% esta desacuerdo o muy en desacuerdo. Y los
usuarios que no son profesionales el 83,8% estan enderezados con la
atencion recibida, en cuanto al 15,1% no lo estd y el 1,1% no contesta

estas preguntas correspondientes a la variable ya establecida.

Esta es una de las variables mas importantes a la hora de la
atencion al usuario y su satisfaccion dado que si esta decae, decae el
servicio y la calidad con él. Sin embargo podemos observar que los
porcentajes de credibilidad en el servicio de bienestar son bastante altos

sobre el 70% y en algunas categorias alcanzando el 90% de aprobacion.

Esto quiere decir que es un servicio que si es de confianza para los

usuarios.
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2.1.b.-Credibilidad: Policlinico

Grafico n°34
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Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016

Segun variable de sexo

Segun lo observado durante la aplicacion de las preguntas

respecto a la variable, el 77,5% de mujeres y 80,7% de hombres esta de

acuerdo o muy de acuerdo, 3,3% de mujeres y 4,8% de hombres esta

en desacuerdo o muy en desacuerdo y el 19,2% de mujeres y el 14,5%

de hombres no contestaron las preguntas realizadas con este item.
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Segun variable de edad

Grafico n°35
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Fuente: Elaboracion propia, Afio: 2016

En el tercer nivel etario, 75,6% estd de acuerdo o muy de
acuerdo, y el 4,4% esta en desacuerdo o muy en desacuerdo, y el 20%
no contesto. En el segundo nivel etario, 80,6% esta conforme y el 6,4%
no lo esta y el 13% no contesta. En el primer nivel etario, el 86,2% esta
satisfecho y el 13,8% no contesta.
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Segun variable de profesional no profesional

Grafico n°36
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Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016

De los usuarios que si son profesionales, 77,5% esta de acuerdo o
muy de acuerdo con la credibilidad en el servicio, el 4,5% no lo est4, y el
18% no contesta. Y el promedio de los afiliados que no son profesionales
esta dividido en que 79,7% esta de satisfecho, 5,5% esta en desacuerdo
0 muy en desacuerdo, y el 14,8% no contesto las preguntas segun

estas variables.

Como se puede observar el policlinico también es un lugar creible
para los usuarios, y lo demuestran el mas del 70% de aprobacion de las
tres categorias usadas, para la medicion. Es importante destacar que el

servicio tiene un gran nivel de apoyo en todos los sentidos.
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2.2.a.-Comunicacion: Bienestar

Grafico n°37
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Segun variable de sexo

Del promedio de preguntas relacionadas con la variable de
comunicacion, el 86,9% de mujeres encuestadas y el 88,2% de hombres,
esta de acuerdo o muy de acuerdo con lo referente a esto y el 13,1%
mujeres y el 11,8% de hombres, estd en desacuerdo o muy en

desacuerdo con ello.
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Segun variable de edad

Grafico n°38
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Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016

En el tercer nivel etario, el 81,3% esta de acuerdo o muy de
acuerdo con que la comunicacién del servicio es clara y precisa, mientras
gue el 18,7% esta en desacuerdo o muy en desacuerdo con esto. En el
segundo nivel etario, el 87,2% estad satisfecho con lo mencionado
anteriormente, pero el 12,8% esta disconforme con ello. En el primer nivel
etario encontramos que el 96,5% esta conforme con lo anterior y que el

3,5% no lo esta.
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Grafico n°39
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De los afiliados que son profesionales el 91,9% de los encuestados

esta de acuerdo o muy de acuerdo, con lo relacionado a la

comunicaciéon en el servicio, y el 8,1% estd en desacuerdo o muy en

desacuerdo. De los afiliados que no son profesionales, el 83,3% se

encuentra conforme con la comunicacion que entrega el servicio, mientras

que el 16,7% esté disconforme con algun punto sobre la variable.

La comunicacion es un tema muy importante a la hora de atender

publico dado que sin una linea de comunicacion, no hay entendimiento

entre las partes, al parecer esto no traeria problemas al servicio dado que

cuenta con mas de un 70% de aprobacion hasta un 80% y 90% en

algunas categorias.
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2.2.b.-Comunicacion: Policlinico
Grafico n°40
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Segun variable de sexo

En promedio de porcentajes encontramos que el 77% de mujeres
encuestadas y el 82,3% de hombres encuestados est4d de acuerdo o
muy de acuerdo, mientras que el 3,8% de mujeres y el 3,2% de hombres
estd en desacuerdo o muy en desacuerdo con las preguntas
relacionadas con la variable de comunicacioén, y el 19,2% de mujeres y el

14,5% de hombres no contestaron estos items.

Segun variable de edad

Grafico n°41
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Fuente: Elaboracion propia, Afio: 2016
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En el tercer nivel etario, el 76,2% de los encuestados estd de
acuerdo o muy de acuerdo con lo planteado de acuerdo a la variable
evaluada, en cuanto al 3,8% esta en desacuerdo o muy en desacuerdo
con esto, y el 20% no contesta. En el segundo nivel etario, el 83,8% de
los encuestados esta satisfecho con lo mencionado en las preguntas
respecto a la variable descrita, y el 4,8% esta disconforme con ello, y el
11,4% no contesta las preguntas En el primer nivel etario encontramos
que el 85,9% de los encuestados se encuentra conforme con lo descrito

anteriormente, mientras que el 14,1% no contesta.

Segun variable Profesional/No profesional

Grafico n°42
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Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016

De los afiliados encuestados que son profesionales, el 78,8% esta
de acuerdo o muy de acuerdo con la comunicacién que se presenta en
el servicio, mientras que el 1,5% estd en desacuerdo o0 muy en
desacuerdo, y el 19,7% no contesta estas preguntas. De los afiliados
gque no son profesionales, el 79,1% esta satisfecho con la linea de
comunicacién del servicio, mientras que el 6,1% no estd conforme con

ello, y el 14,8% no responde estas preguntas.
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La comunicacion en el servicio de bienestar no denota una
preocupacion mas bien todo lo contrario sus niveles de apoyo son
impresionantes, quedando en un muy buen lugar para la realizacion de
cualquier tipo de medicidén, los porcentajes de asentimiento son muy
parecidos en las tres categorias suscritas, y todos se encuentran sobre la
escala de aprobacién propuesta.

2.3.a.- Rapidez: Bienestar

Grafico n°43
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Segun variable de sexo

Del promedio del porcentaje de las preguntas relacionadas a la variable
de rapidez, el 79,8% de las mujeres encuestadas y el 83,3% de los
hombres encuestados, estan de acuerdo o muy de acuerdo, con lo
mencionado, mientras que el 15,8% de mujeres y el 16,7% de los
hombres se encuentra en desacuerdo o muy en desacuerdo con esto, y

el 4,4% de mujeres no contesto las preguntas de este item.
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Segun variable de edad

Grafico n°44
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Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016

En el tercer nivel etario, encontramos a el 75,8% de los
encuestados de acuerdo o muy de acuerdo con la rapidez en el servicio,
y al 21,3%, en desacuerdo o muy en desacuerdo con esto. Y el 2,9%
restante no contesta las preguntas relacionadas a este item. En el
segundo nivel etario, el 83,9% de los encuestados esta satisfecho con la
rapidez entregada por el servicio, en tanto que al 16,1% de los afiliados
les parece que la variable evaluada, no los conforta y deberia mejorar. En
el primer nivel etario, el 94,3% de los afiliados se encuentran complacidos
con respecto a la variable que se presenta, y contrario a esto el 5,7%, se
siente descontento con esto.
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Segun variable Profesional/No profesional

Grafico n°45
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De los afiliados encuestados que son profesionales, el 82,8% esta
de acuerdo o muy de acuerdo con como el personal atiende a sus
beneficiarios en cuanto a la variable de rapidez, en tanto el 14,1% esta en
desacuerdo o muy en desacuerdo con esto, y el 3,1% de los
encuestados no contesta las preguntas relacionadas a este item en
particular. De los afiliados que no son profesionales, encontramos que el
80,2% de estos estd satisfecho y complacido con la manera rapida y
eficaz de respuesta del servicio, al contrario, el 18% se presenta
disconforme con la manera de atencion, relacionada a esta variable, y el

1,8% no contesta.

En variable de rapidez podemos observar que el porcentaje de
aprobacion no es distinto al de las otras variables ya revisadas, la
percepcion de los usuarios es realmente satisfactoria al momento de

efectuar la medicion.
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2.3.b.-Rapidez: Policlinico

Grafico n°46
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Segun variable de sexo

Desde el porcentaje promedio en relacion a las preguntas de esta
categoria, el 77% de mujeres y el 80,6% de hombres encuestados esta de
acuerdo o muy de acuerdo con la forma rapida y flexible en la atencién
del servicio, mientras que el 3,8% de mujeres y el 3,8% de hombres se
encuentra en desacuerdo o muy en desacuerdo con lo anterior, el
porcentaje restante, el cual incluye a 19,2% de mujeres y 14,5% de

hombres no contesto estas preguntas
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Grafico n°47
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Fuente: Elaboracion propia, Afio: 2016

En el tercer nivel etario, encontramos que el 74,1% de los usuarios
encuestados estd de acuerdo o muy de acuerdo con la rapidez en el
servicio, mientras que el 59% esta en desacuerdo o muy en
desacuerdo y el 20% no contesto las preguntas. En el segundo nivel
etario, el 82,8% de los encuestados esta a favor y brinda su apoyo, por el
contrario, el 4,2% de los afiliados esta disconforme con lo anterior, y el
13% de la poblacion encuestada no contesta. En el primer nivel etario, el
86,2% esta satisfecho con los parametros de rapidez del servicio, y el
13,8% no contesto.
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Segun variable Profesional/No profesional

Grafico n°48
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Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016

De los afiliados encuestados que son profesionales, el 77,3% esta
de acuerdo o muy de acuerdo con la fluidez del servicio en cuanto a la
variable de rapidez, y el 3% estd en desacuerdo o muy en desacuerdo,
y el 19,7% de los usuarios no contesto. De los afiliados que no son
profesionales, 79,8% esta de acuerdo o muy de acuerdo con lo anterior, el
5,4% esta contrariado, y su opinion es disconforme. Y el 14,9% no

contesta.

Esta variable esta relacionada con la eficiencia y la eficacia del
servicio, pero si esta es demasiada, la informacion que se requiere puede
no estar completa, es por eso que la idea fundamental es dar una
atencion rapida y con toda la informacion que se necesita. Dentro del
servicio de policlinico al parecer es mencionada de una forma positiva por
los usuarios del servicio, tiene un gran porcentaje de aprobacion al igual
que en las variables anteriores, no es un problema al parecer, la rapidez
con la que se atiende a los beneficiarios del servicio, y estos estan en

conformidad con lo anterior.
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2.4.a.- Confiabilidad: Bienestar

Grafico n°49
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Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016

Segun variable de sexo

Dado el promedio obtenido de las preguntas relacionada a esta
variable, encontramos que el 83,4% de mujeres y un 83,9% de hombres
encuestados, de acuerdo o muy de acuerdo con la confiabilidad del
servicio, mientras que un 15,4% de mujeres y un 16,1% de hombres esta
en desacuerdo o muy en desacuerdo y que el 1,3% de las mujeres no

contesta las preguntas relacionadas con la variable.
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Grafico n°50
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Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016

En el tercer nivel etario, el 83,1% de los encuestados, esta de

acuerdo o muy de acuerdo con respecto a la variable de
confidencialidad que brinda el servicio, el 15,7% esta en desacuerdo o
muy en desacuerdo, y el 1,2% no contesto las preguntas. En el
segundo nivel etario, 87% estd conforme con la privacidad y la
confiabilidad que brinda el personal que atiende en el servicio, mientras
que el 13% tiene una opinidén contrario, y se siente insatisfecho con lo
anterior. En el primer nivel etario, el 98,3% de los afiliados encuestados se
encuentra a favor de lo anteriormente mencionada, segun la variable

evaluada, solo el 1,7% esta en descontento con ello.
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Segun variable Profesional/No profesional

Grafico n°51
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Fuente: Elaboracion propia, Afio: 2016

De los usuarios que son profesionales, el 91,7% estad de acuerdo o
muy de acuerdo con la confiabilidad del servicio, mientras que el 8,3%,
esta en desacuerdo o muy en desacuerdo con ello. De las personas
encuestadas que no son profesionales, el 83,1% esta satisfecho con el
nivel de confiabilidad del personal a cargo, en tanto el 15,6%, esta

descontento con ello. Y el 1,3% no contesta las preguntas.

La confiabilidad es un tema complejo y delicado, de esto depende
como sea la percepcion definitiva del usuario frente al servicio en
cuestion, es imperante que este encuentre, la mayor complicidad con su
funcionario a cargo dado que si esto no se cumpliera, la imagen del
servicio no seria buena, en este caso al parecer no es importante la

preocupacion dado que el porcentaje de aprobacion es mas del 70%.
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2.4.b.- Confiabilidad: Policlinico

Grafico n°52
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Segun variable de sexo

Del promedio de porcentajes en resultado de las preguntas
realizadas bajo esta variable, encontramos que el 77,9% de las mujeres y
el 79,9% de los hombres encuestados esta de acuerdo o muy de
acuerdo con que la confiabilidad del personal que atiende el servicio es
optimo, mientras que el 2% de mujeres y el 5,6% de hombres cree lo
contrario, también el 19,1% de mujeres y el 14,5% de los hombres no

contestaron las preguntas de esta categoria.
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Segun variable de edad

Grafico n°53
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Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016

En el tercer nivel etario, el 75,7% de los usuarios encuestados esta
de acuerdo o muy de acuerdo con el compromiso del equipo de trabajo
a cargo de la atencion de los beneficiarios, pero el 4,3% estd en
desacuerdo o muy en desacuerdo, y el 20% no contesto. En el
segundo nivel etario encontramos que el 82% de los afiliados se ve
conforme con la manera de trabajar del equipo en cuanto a la variable
propuesta, en tanto, el 5% se encuentra contrariado a esto, y ademas el
13 % no contesto las preguntas derivadas de la categoria. En el primer
nivel etario, el 86,2% de los encuestados esta a favor de lo mencionado
con anterioridad sobre la variable presentada, y el 13,8% restante de los

afiliados no contestaron estos items.
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Segun variable Profesional/No profesional

Grafico n°54
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De los afiliados encuestados que son profesionales tenemos que,
el 77,3% esta de acuerdo o muy de acuerdo con la manera en que el
personal trabaja en cuanto a la confiabilidad del servicio, el 3% esta en
desacuerdo o muy en desacuerdo y el 19,7% no contesta. De los
afiliados que no son profesionales, el 76,2% esté a favor de las politicas
internas de confiabilidad para con los usuarios, y el 4,1% esta en contra,

también tenemos que el 14,7% no contesto estas preguntas.

La variable no cambia el pensamiento de la mayoria de los
encuestados, que denotan un muy fiel apoyo al servicio. Los porcentajes
de apoyo y disconformidad no varian, se encuentran en los mismos
rangos y se hacen mas permanentes a medida que avanzan las
preguntas. Confianza es lo que deberia expresar la o el funcionario que
atiende en este caso a los afiliados al servicio dado que se encuentra en
un lugar donde el fin es prestar ayuda y beneficios a las personas que son
ademas sus comparieros de trabajo. En este caso el policlinico muestra

un alto nivel de confiabilidad.
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2.5.a.- Comprension: Bienestar

Grafico n°55
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Fuente: Elaboracion propia, Afio: 2016

Segun variable de sexo

En promedio respecto a la variable evaluada, el 91% de mujeres y
el 89,8% de hombres esta de acuerdo o muy de acuerdo con la
comprension entregada al momento de la atencion en el servicio, mientras
que un 8,2% de mujeres y un 10,2% de hombres estan en desacuerdo o
muy en desacuerdo con lo anterior. También encontramos que el 0,8%

de mujeres no contesto estas preguntas.
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Grafico n°56
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Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016

En el tercer nivel etario, el 85,4% esta de acuerdo o muy de
acuerdo, con la comprension recibida a la hora de la atencién en el
servicio, el 13,7% estad en desacuerdo o muy en desacuerdo y el 0,9%
no contesta las preguntas referentes a estos items. En el segundo nivel
etario, el 91,4% esta satisfecho con la comprension que recibe de los
funcionarios encargados del servicio, mientras que el 8,6% no lo esta. En
el primer nivel etario, encontramos que el mayor nivel de apoyo se

encuentra aqui, con un 98,8% y solo el 1,2% no lo esta.
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Segun variable Profesional/No profesional

Grafico n°57
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Fuente: Elaboracion propia, Afio: 2016

De las personas que si son profesionales, el 95,5% esta de
acuerdo o muy de acuerdo, con la forma en que son atendidos en
cuanto a la comprension en el servicio, y el 4,5% esta en desacuerdo o
muy en desacuerdo con esto. Y las personas que no son profesionales,
el 84,2% estd satisfecho con lo anteriormente mencionado, sobre la
variable evaluada, mientras que el 14,8% no lo esta. Es importante
mencionar que el 1% de los encuestados de esta categoria no

respondieron estas preguntas.

Las variables ya evaluadas no muestran un porcentaje alto de
desaprobacion, y esta no es distinta la comprensiéon en el servicio de
bienestar al parecer cuenta con el apoyo de los usuarios del servicio, con

mas de un 70% de aprobacion.
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2.5.b.- Comprension: Policlinico
Grafico n°58
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Segun la variable de sexo

El 78,2% de las mujeres y el 81,7% de hombres encuestados estan
de acuerdo o muy de acuerdo, con la comprension entregada por el
servicio, y el 2,6% de mujeres y el 3,8% de los hombres estan en
desacuerdo o muy en desacuerdo, con lo mencionado. Nos referiremos
también a que el 19,2% de mujeres y el 14,5% de los hombres no

contesto las preguntas.
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Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016

En el tercer nivel etario, el 76,3% esta de acuerdo o muy de
acuerdo con la comprension entregada por los funcionarios del servicio,
mientras que el 3,7% esta en desacuerdo o muy en desacuerdo con lo
anterior, y el 20% no contesta estas preguntas. En el segundo nivel
etario, el 82,7% esté satisfecho con la atencion respecto a la comprension
en el servicio, en cuanto al 6,4% se encuentra en disconformidad con
algun punto en esta variable. Y el 13% no respondié a los items de la
variable. En el primer nivel etario, el 86,2% esta conforme con la atencion

recibida en cuanto a la variable, pero el 13,8% no contesta.
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Segun variable Profesional/No profesional

Grafico n°60
-
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Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016

De los afiliados que si son profesionales, encontramos que el
78,3% de los encuestados esta de acuerdo o muy de acuerdo con la
comprension a la hora de la atencion de parte del servicio, mientras que el
3% de estos esta en desacuerdo o muy en desacuerdo, y el 19,7% de
los usuarios no contesto la pregunta. De los afiliados que no son
profesionales, el 81% esta de acuerdo o muy de acuerdo con lo
anteriormente mencionado, y el 4,1% no lo esta, por otra parte el 14,9%
de los actores involucrados beneficiarios del servicio no contestaron estas

preguntas.

Los niveles de comprension del servicio de policlinico medico, son
muy altos con un porcentaje de aprobacion sobre el 75% o0 mas, esto nos
da a entender que los servicios son necesarios para el 6ptimo

funcionamiento de los afiliados y su confort.
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2.6.a.- Seguridad: Bienestar

Grafico n°61
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Fuente: Elaboracion propia, Afio: 2016

Segun variable de sexo

Segun promedio de preguntas realizadas sobre esta area del
servicio, en cuanto a la atencién, el 79,5% de mujeres y el 83,9% de
hombres estd muy de acuerdo o de acuerdo con esto, al contrario, el
16,1% de hombres y el 19,2% de mujeres, estd muy en desacuerdo o en
desacuerdo. Y el 1,3% de mujeres no contesto esta parte de la
encuesta.

Segun variable edad

Grafico n°62
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Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016
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En esta categoria, podemos observar que en el tercer nivel etario,
75% personas estdn Muy de acuerdo o De acuerdo, 23,7% personas
estdn en Desacuerdo o Muy en desacuerdo, y 1,3% persona No
contesta la pregunta. En el segundo nivel etario, 80,6% personas dan
apoyo Yy aprobacion al servicio, 19,4% personas estan en disconformidad
con este punto. En el primer nivel etario, 58,6% personas estdn Muy de
acuerdo, y 41,4% personas estan De acuerdo, con lo planteado, lo que
hace un total de 100% de los usuarios con un apoyo positivo en este

punto evaluado.

Segun variable profesional/no profesional:

Grafico n°63
Seguridad
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Mo contesta
de acuerdo Muy en desacuerdo
H Profesional B9,40% 10,60%
M Mo profesional 74,30% 24, 30% 1,40%

Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016

Del promedio de las personas que si son profesionales, 89,4%
personas estan Muy de acuerdo o De acuerdo, el 10,6% personas estan
en Desacuerdo o Muy en desacuerdo. Y de los afiliados que no son
profesionales, 74,3% personas estan Muy de acuerdo o De acuerdo,
24,3% personas estan Desacuerdo o Muy en desacuerdo y 1,4%
persona No contesta la pregunta.

La seguridad en el servicio de bienestar denota una gran

aprobacion con mas del 80% en alguna categoria, los usuarios estan
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conformes y presentan niveles altos de satisfaccion en esta y las demas

variables evaluadas.

2.6.b.- Seguridad: Policlinico

Grafico n°64
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Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016

Segun variable de sexo:

En promedio de las preguntas realizadas en base al item, se puede
decir que, el 75,6% de mujeres y el 79% de hombres estan Muy de
acuerdo o De acuerdo, 5,2% mujeres y 6,5% hombres estan en
Desacuerdo o muy en desacuerdo, y 19,2% mujeres y 14,5% hombres

No contestaron la pregunta.
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Segun variable edad

Grafico n°65
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Fuente: Elaboracion propia, Afio: 2016

En el tercer nivel etario, 72,5% de personas estan Muy de acuerdo
o De acuerdo, 7,5% de personas estan en Desacuerdo o muy en
desacuerdo y 20% de personas No contestaron la pregunta. En el
segundo nivel etario, 80,6% de personas estan conformes con la variable
de seguridad, al contrario el 6,4% de personas estan en discrepancia con
lo anterior y 13% de personas No contestan. En el primer nivel etario,

86,2% de personas estan Muy de acuerdo o De acuerdo, y 13,8% de
personas No contestan.
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Segun variable profesional/no profesional:

Grafico n°66
Seguridad
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Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016

De los usuarios que si son profesionales, 75,8% de personas estan
Muy de acuerdo o De acuerdo, 4,5% de personas estan en
Desacuerdo y 19,7% de personas No contestan. De las personas que
no son profesionales, 78,3% de personas estan brindando su apoyo
positivamente, 6,8% de personas estan en contrariedad y 14,9% de

personas No contestan.

Segun esta variable la seguridad en el servicio de bienestar es una
de las mejores, dado el nivel de apoyo al servicio en las tres categorias,
por lo que se puede observar, los niveles estan entre el 70% al 80 % de
aprobacion, lo que no ha cambiado durante el periodo de evaluacién

investigativa.
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Grafico n°67
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Fuente: Elaboracion propia, Afio: 2016

Segun variable de sexo
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Del promedio total de resultado segun pregunta por variable, el

77,5% de las mujeres, junto al 79,8% de los hombres encuestados esta

de acuerdo o muy de acuerdo en cuanto a la flexibilidad que otorga el

servicio, en cambio el 22,5% de las mujeres y el 20,2% de los hombres se

encuentran en desacuerdo o muy en desacuerdo con esto.
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Segun variable de edad

Grafico n°68
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Fuente: Elaboracion propia, Afio: 2016

En el tercer nivel etario, encontramos que el 71,3% de los afiliados
encuestados, estan de acuerdo o muy de acuerdo con la flexibilidad que
brinda el servicio, y que el 28,7% esta en desacuerdo o muy en
desacuerdo con lo anterior. En el segundo nivel etario, el 82,3% de los
encuestados respondid estar a favor y apoyar las preguntas relacionadas
a esta variable, mientras que el 17,7% se encuentra insatisfecho con ello.
En el primer nivel etario encontramos que el 94,9% de los encuestados se
encuentra conforme con los servicios brindados por el personal a cargo de

la atencion, en cuanto a la variable evaluada, en tanto el 5,1% no lo esta.
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Segun variable Profesional/No profesional

Grafico n°69
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Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016

De los afiliados encuestados que son profesionales, el 84,9% esta
de acuerdo o muy de acuerdo con la flexibilidad que presenta el servicio,
mientras que el 15,1% esta en desacuerdo o muy en desacuerdo con ello.
De los afiliados que no son profesionales, encontramos que el 73% de
estos estd de acuerdo o muy de acuerdo con la manera en que se plantea
la flexibilidad al responder las preguntas, mientras que el 27% restante

piensa lo contrario.

Segun la variable mencionada, la flexibilidad al igual que las otras
variables muestra un increible porcentaje de aprobacion, lo que
demuestra un alto nivel de satisfaccion de los usuarios al momento de
contestar las preguntas realizadas. Son porcentajes de aprobacion
denotan que no existe mayor problema en conformidad con la flexibilidad

gue tiene el servicio al momento de atender a los beneficiarios.
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2.7.b.- Flexibilidad: Policlinico

Grafico n°70
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Fuente: Elaboracion propia, Afio: 2016

Segun variable de sexo

Desde el promedio obtenido, de los resultados de las respuestas
en base a las preguntas realizadas por variable, podemos indicar que el
79,5% de mujeres y el 82,2% de los hombres encuestados, esta de
acuerdo o muy de acuerdo con la manera en la atencién del servicio en
cuanto a la categoria suscrita, mientras que el 1,3% de mujeres y el 3,2%
de hombres est4 en desacuerdo o muy en desacuerdo con esto, y que
el 19,2% de mujeres y el 14,5% de hombres no contestaron las

preguntas relacionadas a lo anteriormente mencionado.
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Segun variable de edad

Grafico n°71
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Fuente: Elaboracién propia, Afio: 2016

En el tercer nivel etario, encontramos que el 76,9% de los usuarios
afiliados al servicio estan de acuerdo o muy de acuerdo con la
flexibilidad que entrega el servicio, mientras que el 3,1% esta en
desacuerdo o muy en desacuerdo con lo anterior. Y el 20% de los
encuestados no contesto las preguntas relacionadas a este item. En el
segundo nivel etario encontramos que el 85% de los encuestados se
encuentra que el equipo es flexible, y el 2% encuentra que este tipo de
punto debe mejorar. Y el 13% no contesta. En el primer nivel, el 86,2%
esta satisfecho con la flexibilidad que otorga el servicio, mientras que el
13,8% restante no contesta estas preguntas.
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Grafico n°72
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Fuente: Elaboracion propia, Afio: 2016

Desde el promedio de las preguntas realizadas sobre la variable de
flexibilidad, encontramos que el 79,3% de los afiliados encuestados que
estan insertos en la categoria de profesionales, esta de acuerdo o muy
de acuerdo con la manera en que esta se ve reflejada, en el trabajo del
equipo, y que el 1,5% esta en desacuerdo o muy en desacuerdo con lo
anterior, y por tanto el 19,2% restante no contesto estas preguntas. De
los afiliados que no son profesionales, el 82,5% esta satisfecho con el
desempenio de los funcionarios encargados de atender a los beneficiarios,
respecto a la variable antes mencionada, mientras que el 2,8% esta en

contra de aquello. Y el 14,7% no contesta.

La flexibilidad abarca mas que tiempo, es responder a una urgencia
cuando sea necesario, es responder una pregunta aun cuando el usuario
no esté contemplado en el listado del dia, entre otras cosas. Una variable
necesaria en cualquier equipo humano de trabajo, la necesidad de ser
flexible con los usuarios es imperante, a la hora de dar una buena
impresion. Esto en conformidad con lo que podemos observar en los

gréficos es de alto rendimiento.
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Conclusiones practicas

Si bien podemos observar que la comparacion de variables es real
y que cada persona que respondi6 la encuesta es diferente a la anterior,
los porcentajes y valores en cuanto a género, nivel etario, profesional/no
profesional, no varian de una manera drastica, al contrario, son muy

parecidos, no iguales.

Los porcentajes obtenidos indican que la mayoria se encuentra en
acuerdo con las variable procesuales y estructurales expuestas, sin
embargo, aun cuando no es colectividad, si encontramos afiliados
disconformes, dado las diferentes necesidades, problemas y preguntas de

cada sujeto, afiliado al servicio.

Problemas como la privacidad al momento de solicitar un beneficio
gue resulta incomodo al usuario, o la falta de infraestructura necesaria

como paneles divisores para esto es importante de destacar.

|.-Respuesta la pregunta de investigacion

¢,Cuales son los niveles de satisfaccion de los usuarios en cuanto a
los aspectos estructurales y/o procesuales del servicio de bienestar y del
policlinico médico de la ilustre municipalidad de Valparaiso en diferentes

grupos etarios, profesionales- no profesionales, y por género?

¢ Tendran igual o diferente niveles de satisfaccion respecto a la

atencion brindada por el servicio?

Nivel de Satisfaccion

Porcentaje Nivel de satisfaccion

60% 0 mas, grupo etario Satisfecho con la atencion
60 % o mas, género Satisfecho con la atencion
60 % o mas, género Satisfecho con la atencion
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En relacion al grado de satisfaccion con los servicios evaluados, de
los usuarios encuestados/entrevistados, y considerando que las variable
estructurales y procesuales miden la calidad de las caracteristicas de la
institucion en la que se prestan los servicios, es posible indicar que mas
del 60 % de los encuestados, esta conforme con la atencion, segun tabla
de medicién (De acuerdo/Muy de acuerdo).Y que en los tres casos los

usuarios no alcanzan al 30% de disconformidad con este.

Considerando que lo anteriormente mencionado, son las
caracteristicas relativamente estables de los proveedores de la atencion,
tales como lo indican las variables procesuales y estructurales
(infraestructura, tiempo, seguridad, respeto, confianza), se observa que un
namero considerable de los encuestados tiene un alto nivel de
satisfaccion usuaria respecto a las variables, sobre el 70% en la mayor
parte de los casos.

Il.-Satisfaccion en el proceso

En relacién al nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a las
variables antes mencionadas, es posible establecer lo siguiente, aun
cuando mas del 60% de los encuestados, se siente conforme con los
servicios evaluados, estos quisieran ser parte de los cambios necesarios

para mejorar la calidad de estos.

Considerando que el proceso implica lo que en realidad se hace al
entregar y recibir la atencion. Y en donde existen tres aspectos que los
usuarios valoran; aspecto privacidad- confidencialidad, comunicacion-

capacitacion, horarios-flexibilidad.

Esto quedara destacado en el capitulo de propuestas para la
mejora, donde se considera la opinién y percepcion de los usuarios para

lograr las propuestas.
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La suma de los porcentajes antes mencionados permite establecer
qgue el grado de satisfaccién sobre el servicio al usuario otorgado, tanto

por el Servicio de Bienestar, como para el policlinico medico del mismo.

En base a los datos otorgados por los gréficos del andlisis de
hallazgos, se establece que del 70% al 90% de los afiliados encuestados
se encuentra en un rango muy bueno o muy de acuerdo de nivel de
satisfaccion usuaria, lo cual demuestra una buena percepcion por parte
de estos. En tanto menos del 20% en promedio, posee un regular nivel de

satisfacciéon con el servicio.

Dado lo anterior es posible establecer que una amplia mayoria de
los usuarios, de ambos servicios, poseen un alto nivel de satisfaccion, lo
que permite sustentar el trabajo realizado por los profesionales y el
personal administrativo que desempefia las funciones tanto en el Servicio
de bienestar como en el Policlinico medico, recibiendo el reconocimiento

por parte de los usuarios respecto al servicio.

I1l.- Sintesis diagnostica

La presente sintesis diagnostica agrupa los resultados mas
relevantes obtenidos a través de la aplicacién de la metodologia, a fin de
conocer el perfil de los usuarios y un analisis F.O.D.A. derivado de las

variables de estructura y proceso.
e Perfil usuarios

Los usuarios se caracterizan por estar en su mayoria en la etapa
de adultez intermedia y mayor, y en cantidad son mas mujeres que
hombres, con una diferencia de un 11,4% y en su mayoria los afiliados
son No profesionales, aun cuando la diferencia no es grande. En esta
etapa, la mayoria de los usuarios ocupa los beneficios, tanto del servicio
de bienestar como los del policlinico dado que estos, en su mayoria
tienen cargas familiares, tales como hijos, parejas, coényuges, los cuales
necesitan o se ven en la necesidad de optar a un beneficio de bono, de

educacion, beca, etc (dentro del servicio de bienestar) o quizas la
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oportunidad de atencién primaria de salud, al momento de la enfermedad
de un hijo, necesidad de una orden de exdmenes, entre otros. (Dentro del

servicio de policlinico).

‘ Analisis FODA Servicio de bienestar

Fortalezas: Debilidades:

e Existencia de e Ausencia de privacidad por
infraestructura falta de articulos de oficina.
adecuada. Infraestructura/ paneles

e Buena percepcion sobre separadores.
la atencién otorgada por
el equipo

e Valoracion de la
atencion recibida por
parte del personal de
apoyo

e Tiempos de espera
adecuados.

Oportunidades: Amenazas:

e Existencia de un buen e Percepcién regular por
nivel de satisfaccion parte de algunos de los
usuaria integral usuarios encuestados

e Sugerencias para la sobre el funcionamiento e
mejora emanadas del implementacion del
proyecto de titulo. ascensor. Infraestructura

establecimiento
e Disconformidad de algunos
usuarios respecto a la
disponibilidad de tiempo.
Potencialidades: Riesgos:

e Seguir incorporando e Elaborar estrategias de
tecnologia de punta a la difusién para la entrega de
infraestructura para informacién para la entrega
potenciar 'y  brindar de documentos completos,
comodidad a los sin perder tiempo.
usuarios.
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Potenciar la
capacitacion y
actualizacion de los
conocimientos del
personal en relacién a
su puesto de trabajo y
en el trabajo en equipo
para que sea perdurable
en el tiempo.

Poseer dotacion
completa y con el
compromiso en la labor

gue desempefian

Desafios:

Velar por el

cumplimiento y el
respeto de los horarios
establecidos.

Potenciar la
capacitacion y
actualizacion de los
conocimientos del

personal.

Limitaciones:

Una limitacién importante
radica en la escasa
informacién que poseen los
usuarios sobre los
controles y beneficios del
policlinico medico

Analisis F.O.D.A Servicio de Policlinico

Fortalezas:

Existencia de
infraestructura adecuada.
Sala de espera comoda y
segura.

Buena percepcion sobre la
atencion otorgada por el
equipo

Valoraciéon de la atencion

recibida por parte del

Debilidades:

Disconformidad con la
cantidad de personal de
recambio especializado

Disconformidad con
personal no capacitado

para la atencion
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personal de apoyo

Tiempos de espera

adecuados.

Oportunidades:

Existencia de un buen
nivel de  satisfaccion
usuaria integral
Sugerencias para la

mejora emanadas del

proyecto de titulo.

Potencialidades:

Desafios:

Seguir incorporando
tecnologia de punta a la
infraestructura para
potenciar y brindar
comodidad a los usuarios.
Potenciar la capacitacion y
los
del

personal en relacién a su

actualizacion de

conocimientos

puesto de trabajo y en el
trabajo en equipo para que
sea perdurable en el
tiempo.

Poseer dotacion completa
y con el compromiso en la

labor que desempefian

Velar por el cumplimiento

y el
horarios establecidos.

respeto de los
Potenciar la capacitacion y

actualizacion de los

Amenazas:

Riesgos:

Limitaciones:
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Percepcién regular por
parte de algunos de los
usuarios encuestados la
atencion discontinua del
dado

horarios de los médicos y

policlinico, los

el paramédico.

Mejorar el modo de
atencion en cuanto al poco
personal existente.

Establecer frecuencia de
atencion determinada, para
la comodidad de los

usuarios

Una limitacion importante
radica en la escasa
informacién que poseen los
los

usuarios sobre

controles y beneficios del
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conocimientos del policlinico medico

personal.

IV.- Prognosis

Respecto a los hallazgos arrojados por el proyecto de titulo, e
establece que al no realizar los cambios sefialados en el parrafo
precedente, la satisfaccion usuaria se veria afectada repercutiendo en la
calidad general de los servicios otorgados por el servicio de bienestar y el
policlinico. Situacién que influirh a largo plazo negativamente en la

percepcion de los usuarios respecto al prestigio de la institucion.
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A continuacién se explicitan los principales hallazgos en funcion

del objetivo establecido.

Identificar la
percepcién de los
usuarios activos del
servicio de bienestar
respecto a los aspectos
estructurales y
procesuales de los
servicios evaluados.

Estructura y Procesos

Estructura y Procesos

Bienestar:

-Falta de infraestructura
necesaria para poder
entregar mayor privacidad
al usuario.

Falta de infraestructura
necesaria para mayor
confiabilidad al usuario.
-Necesidad de capacitacion
para el personal que
atiende al usuario.

-El acceso del lugar, se
vuelve incdmodo para el
usuario.

-Horarios de atenciéon mas
flexibles.

-Mayor utilizacion de la
tecnologia para acercar a
los usuarios.
-Confiabilidad en el servicio
Policlinico:

-Falta de Infraestructura
necesaria para la
comodidad en la sala de
espera.

-Horarios de atencién mas
flexibles.

-Capacitacion o
reestructuracion del
personal, para mayor
seguridad y comprension.
-Confidencialidad en el
servicio.
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Propuestas para la mejora
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Capitulo V: Propuestas parala mejora

Presentacién

Considerando que los afiliados y su satisfaccion han pasado a
ocupar un rol primordial en la administracion de las instituciones, estas
han empezado a percibir una creciente preocupacion de los usuarios por

la contribucion social de la empresa o institucion.

Es por lo anterior que en base a los hallazgos arrojados por el
estudio, se ha realizado una propuesta de intervencion con el objetivo de
mejorar y mantener el nivel de satisfaccion usuaria respecto a los

servicios otorgados.

Propuestas para la mejora por los usuarios

En este capitulo se realizaran propuestas para la mejora en los
Servicios de Bienestar y Policlinico de la llustre Municipalidad de
Valparaiso, para eso examinaremos las respuestas de los usuarios en las
preguntas de sintesis realizadas en las encuestas/cuestionarios y las
entrevistas, las cuales se hicieron con el fin de confirmar las opiniones

entregadas por los afiliados.

Las encuestas/cuestionarios fueron estructuradas para la
evaluacion del Servicio de bienestar y del Policlinico médico, ocupando

los mismos parametros.

Por lo que hemos observado en el andlisis de los hallazgos, la mayor
parte de los usuarios estan satisfechos con los Servicios, pero en las
preguntas de sintesis, existe un porcentaje que estd en Desacuerdo o
Muy en desacuerdo, con algunas practicas tanto procesuales como
estructurales y por lo mismo han planteado sus inquietudes y ganas de
ayudar a la mejora del servicio, haciendo cambios y/o renovaciones,

integrar o excluir, o quizas ser parte de la incitacion al cambio.
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Capitulo V: Propuestas para la mejora

1.- Servicio de Bienestar: Estructura

Cuadro n°1.1

Propuesta de mejoramiento de estructura

Problema: Infraestructura y ambientacion deficiente para la atencion
Justificacién: Considerando que la infraestructura es la cara visible, la
primera impresion ante los usuarios, se considera fundamental realizar las
mejoras referidas ya que afectan tanto puntos estructurales como
procesuales al mismo tiempo:

La adquisicion de moédulos separadores para los funcionarios que
atienden a los afiliados al servicio se vuelve necesario, ya que afecta la
privacidad y confidencialidad, los usuarios consideran que este punto no
estd siendo bien ejecutado dado que el servicio no cuenta con la
comodidad o el espacio suficiente para esto.

Se destacé que la adquisicion de estos, podria lograr un ambiente de
confianza al momento de contar sus preocupaciones o solicitar ciertos
beneficios que a los afiliados les resultan incbmodos.

Actores involucrados: Los beneficiarios del presente plan de mejora son
principalmente son los usuarios activos del Servicio de Bienestar. La
finalidad de la propuesta es mejorar y mantener el nivel de satisfaccion
usuaria en niveles optimos.

Responsables: Sera de responsabilidad del departamento de Recursos
Humanos y el Servicio de Bienestar encargado de informar las

deficiencias existentes.

Cuadro n°1.2

Propuesta de mejoramiento de estructura

Problema: Accesibilidad incomoda
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Justificacion: El acceso al servicio es otro punto necesario para la 6ptima
atencion del personal, este tema se divide en varios item importantes a
destacar, por ejemplo en primer lugar, la ubicacion del servicio se
encuentra en el cuarto piso del recinto por lo que el acceso para las
personas con alguna discapacidad, o de una edad mas avanzada se les
hace més complicado, esto fue solucionado con la adaptacion de un
ascensor en las instalaciones, pero este no es del gusto de los afiliados
ya que es relativo su uso, dado que ha presentado fallas desde su
funcionamiento. Es por esto que los afiliados también destacan la
necesidad de la utilizacion de la tecnologia existente para acercar a los

usuarios al servicio y asi el acceso seria mas expedito aunque distante.

Actores involucrados: Los beneficiarios del presente plan de mejora son
principalmente son los usuarios activos del Servicio de Bienestar. La
finalidad de la propuesta es mejorar y mantener el nivel de satisfaccién
usuaria en niveles 6ptimos.

Responsables: Sera de responsabilidad del departamento de Recursos
Humanos y el Servicio de Bienestar encargado de informar las

deficiencias existentes.

Cuadro n®1.3

Propuesta de mejoramiento de estructura

Problema: Horarios de atencion mas flexibles

Justificacion: El tiempo es una variable importante en una institucion que
atiende publico todos los dias, y los horarios de atencion a los usuarios
deberian adaptarse al tipo de trabajo de la institucién, los usuarios estan
disconformes con esto, dado que no se atiende cuando corresponde, lo
que dificulta la eficiencia tanto del afiliado en su trabajo como la del
funcionario encargado de atender las peticiones de este, es un tema
complejo dado que el horario de atencion de un servicio como este es
relativo, muchas veces se atrasa por diversos motivos, que pueden estar
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fuera del alcance del mismo personal. Sin justificar en este punto es
necesario pensar la posibilidad de volverlo méas flexible, pensando en la
satisfaccion de las personas para poder entregar un servicio fortuito mas

eficiente y eficaz.

Actores involucrados: Los beneficiarios del presente plan de mejora son
principalmente los usuarios activos del Servicio de Bienestar. La finalidad
de la propuesta es mejorar y mantener el nivel de satisfaccién usuaria en
niveles éptimos.

Responsables: Sera de responsabilidad del departamento de Recursos
Humanos y el Servicio de Bienestar encargado de informar las

deficiencias existentes.

Servicio de Bienestar: Procesos

Cuadro n®1.4

Plan de mejora para la satisfaccion usuaria del usuario

Propuesta de mejoramiento de proceso

Problema : Capacitacion para el personal

Justificacién: La capacitacién del personal, un tema complejo de
abordar dado que la capacitacion es necesaria en todo aspecto laboral,
sobre todo en un area donde el servicio esta para atencién al cliente o en
este caso a los usuarios que son parte del mismo, es importante destacar
gue un trabajador conforme es mas eficiente en su desarrollo laboral, y
para la atencién del trabajador es necesario, que el servicio y todo el
equipo este apto y sea solido al enfrentar los problemas, las solicitudes o
las dudas de estos, la manera en que se expresa el personal, como es
capaz de confortar, de entregar confianza al usuario, es necesario e
importante.

Realizar charlas o reuniones, participar y difundir la necesidad de
capacitacion, dado que son los usuarios los que califican y evalian el

servicio.
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Actores involucrados: Los beneficiarios del presente plan de mejora son
principalmente los usuarios activos del servicio de bienestar. La finalidad
de la propuesta es mejorar y mantener el nivel de satisfaccion usuaria en

niveles éptimos.

Responsables: Sera de responsabilidad del departamento de Recursos
Humanos y el servicio de bienestar encargado de informar las deficiencias

existentes

Cuadro n°1.5

Plan de mejora para la satisfaccion usuaria del usuario

Propuesta de mejoramiento de proceso

Problema : Confidencialidad en el servicio

Justificacién: La confidencialidad en los servicios es importante, la
incipiente necesidad de los usuarios de mantener en reserva ciertos
puntos de sus vidas, sus problemas son privados y asi desean que se
mantengan, por lo que quizds hacer ciertas separaciones ambientales,
como paneles, oficinas privadas para los funcionarios que son parte de
estos servicios, si deberian ser planteados como un cambio primordial. No
solo en el servicio de Bienestar, si no en todos los servicios que atienden

publico y sus respectivos dificultades.

Actores involucrados: Los beneficiarios del presente plan de mejora son
principalmente los usuarios activos del servicio de bienestar. La finalidad
de la propuesta es mejorar y mantener el nivel de satisfaccion usuaria en

niveles optimos.

Responsables: Sera de responsabilidad del departamento de Recursos
Humanos y el servicio de bienestar encargado de informar las deficiencias

existentes

153



2.- Servicio de Policlinico: Estructura

Cuadro n°2.1

Propuesta de mejoramiento de estructura

Problema: Falta de infraestructura necesaria para la comodidad en la
sala de espera

Justificacién: Segun variable de estructura, la infraestructura del
policlinico podria mejorar para la atencion del publico, habilitando mas
aposentos de espera, ya que se considera que esta se hace menor
cuando la persona enferma esta comoda, quizas es un pedido de tipo
utopico ya que el espacio habilitado para este no es posible expandirlo,
aun asi se puede considerar la adquisicion de butacas mas cémodas para
los pacientes del servicio.

Actores involucrados: los beneficiarios del presente plan de mejora son
principalmente son los usuarios activos del Servicio de Bienestar. La
finalidad de la propuesta es mejorar y mantener el nivel de satisfaccion
usuaria en niveles optimos.

Responsables: serd de responsabilidad del departamento de Recursos
Humanos y el Servicio de Bienestar encargado de informar las

deficiencias existentes.

Cuadro n°2.2

Propuesta de mejoramiento de estructura

Problema: Horarios de atencion mas flexibles

Justificacién: El factor tiempo en este aspecto es importante de
mencionar dado que al igual que en Bienestar, el horario deberia ser mas
flexible, para la Optima satisfaccion del usuario. Es importante destacar
que todos los puntos antes mencionados estan correlacionados, al
lograrse un cambio, también estamos logrando cambiar la percepcion de

los usuarios frente al servicio.
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Actores involucrados: Los beneficiarios del presente plan de mejora son
principalmente son los usuarios activos del Servicio de Bienestar. La
finalidad de la propuesta es mejorar y mantener el nivel de satisfaccion
usuaria en niveles 6ptimos.

Responsables: Sera de responsabilidad del departamento de Recursos
Humanos y el Servicio de Bienestar encargado de informar las

deficiencias existentes.

Servicio de Policlinico: Procesos
Cuadro n°2.3

Plan de mejora para la satisfaccion usuaria del usuario

Propuesta de mejoramiento de proceso

Problema: Capacitaciéon o reestructuracion del personal, para mayor

seguridad y comprension.

Justificacién: Es un motivo valido el de los usuarios, pedir que existan
suplentes o quizas aumentar el nimero de profesionales, dado que si el
paramédico o el médico de turno no se encuentra, los usuarios tienen que
recurrir a servicios primarios publicos de salud, aumentando las carencias,
dolores y/u otro problema, esperando horas por una atencion sin el factor
de comodidad que estos buscan, y asi que la atencién fuera todos los
dias y no algunas horas a la semana.

Esto también podria mejorar con la capacitacion o reestructuracién del
personal a cargo del policlinico, esperando asi que sea un equipo
especializado, y no un simple transmitidor de informacion.

Es necesaria la capacitacion del personal en areas tan sensible como
esta, dado que una mala indicacion podria lamentarse gravemente. Y si
esto no es posible dado el poco capital econémico con el que se cuenta
para facilitar la incorporacion del equipo existente en cursos obligatorios y
necesarios en el tema, se puede tomar la decisiébn de reestructurar al

personal, contratando personal capacitado para todas las tareas
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requeridas al interior del servicio.

Actores involucrados: Los beneficiarios del presente plan de mejora son
principalmente los usuarios activos del servicio de bienestar. La finalidad
de la propuesta es mejorar y mantener el nivel de satisfaccion usuaria en

niveles optimos.

Responsables: Sera de responsabilidad del departamento de Recursos
Humanos y el servicio de bienestar encargado de informar las deficiencias

existentes
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Presentacion

El presente capitulo pretende reflejar las principales conclusiones
del trabajo desarrollado durante el seminario de titulo, da cuenta de los
conocimientos y aprendizajes adquiridos durante el proceso de
investigacion diagnostica.

1.- Conclusiones metodoldgicas y técnicas

El estudio de satisfaccion usuaria del servicio de bienestar y
policlinico médico del mismo, de la ilustre municipalidad de Valparaiso, se
ha construido a través de la eleccion metodolégica orientada a la

investigacion cuantitativa.

Este método estudia la asociacion entre variables y permite
cuantificar y describir el objeto de la investigaciéon al mismo tiempo,
facilitando el ordenamiento y la generalizacion de los resultados
obtenidos, asi obteniendo informacion importante, por medio de la técnica
de la encuesta. En un comienzo esta estaba contemplada como auto-
aplicable, pero debié ser modificada y aplicada en algunos casos por la
alumna que suscribe, esto permitio captar opiniones y percepciones de los
afiliados encuestados.

El método ha sido pertinente, ya que logra proporcionar la
informacion necesaria para conocer la percepciéon sobre los servicios
evaluados y de esta forma resolver tanto los objetivos como la pregunta
de investigacion planteada anteriormente.

Las técnicas utilizadas en esta investigacion diagnostica, fueron la
encuesta y la entrevista, las cuales fueron necesarias para la optima
obtencién de los hallazgos, y fueron bien recibidas por los usuarios
encuestados.
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2.- Conclusiones tematicas

En los principios orientadores de la institucién, podemos encontrar
aquellos que hacen mencion de lograr un Optimo nivel de satisfaccion,

esto es sustentado por los altos indices de satisfaccion entre los usuarios.

La satisfaccién usuaria permite conocer y describir la conformidad
de los usuarios del servicio en cuanto a la atencion otorgada en la
institucion. Se puede concluir que la percepcién de los usuarios no
depende del cargo, la edad o el género, la mayoria agradece el servicio
que reciben tanto de Bienestar como del policlinico. Esta situacion,
probablemente puede explicarse por el conocimiento que han adquirido
las personas, el cual les permite realizar una comparacién entre dos
Servicios y reconocer 0 negar que entreguen un servicio acorde a sus

necesidades.

Finalmente, las percepciones de los usuarios, son en su mayoria
favorables entre los encuestados y entrevistados, a pesar de la
variabilidad de respuestas recolectadas, lo que avala y demuestra el
compromiso con la gestion realizada por los profesionales que

desempenfan las funciones.

Esto no quiere decir que no sea necesario, capacitar o hasta
redistribuir al personal, miembros del equipo dado que si existe un
porcentaje en descontento con su trabajo, para asi lograr la eficiencia y

eficacia necesaria.

3.- Conclusiones en cuanto al Trabajo social

En el ambito profesional, las contingencias han posibilitado el
intercambio de puntos de vista y el debato en pro de consensuar las

decisiones a favor con el equipo existente en la institucién.

El integrarse en la institucion dio paso a un proceso de adaptacion
dificil de sobrellevar, ya que la alumna se inserta en una estructura

organizacional que es muy diferente de los escenarios cotidianos a los
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que se habia enfrentado antes, en sus practicas de caso, grupo y
comunidad. Sin embargo, el servicio evaluado al tener una jerarquia
marcada, condiciona a que el actuar profesional, la mayoria de las veces
fuera de caracter inmediato y tratando de no retrasar los procesos de

toma de decisiones.

4.- Conclusiones de desarrollo personales

El proceso de investigacion al interior de la institucion y de los
servicios evaluados, desarrollado por la alumna, implico ejecutar un
trabajo organizado, pertinente, definiendo las lineas de accion que
hicieran mas fluido el cumplimiento de tareas. Esto permitié el proceso de
enriguecimiento continuo, que ayudo a enriquecer los analisis y el

levantamiento de informacién, asi como también el proceso general.

En el &mbito personal la insercidn en la institucién se constituyo en
un amplio desafio, ya que se desarrollan habilidades sociales, como la
tolerancia, la empatia, el aprender a adaptarse al funcionamiento
burocratico de la institucion, que muchas veces retraso la ejecucion de las

actividades relacionadas con la investigacion.

5.- Aprendizajes del proyecto de titulo

a.- Nivel Institucién

La llustre Municipalidad de Valparaiso como institucion, cuenta con
diferentes departamentos, direcciones y secciones, en mi caso, el Servicio
de Bienestar es una seccion que brinda el apoyo y la ayuda que los
funcionarios afiliados requieren y necesitan, lo que demuestra el
compromiso con la gestion, en la entrega de un servicio, apuntado a
satisfacer a los usuarios, buscando establecer el nivel 6ptimo de bienestar
de las personas que consultan en al servicio con el fin de una ayuda, un

beneficio, u otro.
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Se concluye que este cumple con un rol fundamental en la
institucion, ya que no solo cumple con un rol benefactor, si no que intenta

dar comprension y ayuda de diferentes formas a los afiliados.

A través de la investigacion realizada se logré establecer que el
servicio de bienestar y el policlinico médico del mismo, cuenta con un
buen nivel de satisfaccion usuaria y que como en cualquier otro caso

necesita de mejoras en su interior.

Finalmente el servicio brindo las herramientas y el apoyo necesario
para dar cumplimiento a los objetivos propuestos, lo cual facilito el
proceso de investigacion y aprendizaje de la alumna.

b.- Nivel de desarrollo Personal

Durante el proceso de investigacion diagnostica la alumna que
suscribe logro acumular una serie de actividades, experiencias y
conocimientos. Los cuales se traducen en el desarrollo de habilidades
sociales y profesionales, que influyeron de forma positiva durante el

proceso de investigacion realizado.

5.1.- Competencias profesionales

Considerando que las competencias profesionales se definen como
un conjunto de conocimientos, habilidades, valores y actividades,
combinados, coordinados e integrados en la accién, adquiridos a través
de la experiencia profesional (tanto formativa como no formativa), que

permite al individuo resolver problemas de forma creativa e independiente.

Debido a esto la alumna reconoce que la asignatura de proyecto de
titulo, es un punto en donde se permite la aplicacién de contenidos

aprendidos durante los afios concurridos anteriormente y las materias
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estudiadas durante estos tanto tematicos como practicos. Durante este
proceso podemos distinguir dos competencias que fueron primordiales

para la realizacion de la investigacion.

e Competencias técnicas: las cuales tienen relacibn con utilizar los

conocimientos obtenidos durante el periodo de formacién y se caracteriza
por ser riguroso, y que permite la aplicacién de los conocimientos teéricos
y practicos adquiridos durante el proceso de formacion profesional.

Es posible establecer que la alumna adquiri6 conocimiento a nivel
institucional teniendo un primer acercamiento a la tematica investigativa,
lo que permitié tener un bagaje acerca de la satisfaccién usuaria en la
cual se basa la investigacion con la finalidad de interiorizar la temética a

tratar.

e Competencias metodolégicas: tienen como propdsito, aplicar los

conocimientos a diversas situaciones profesionales y adaptarlos en
funcion de los requerimientos del trabajo que se quiere realizar.

La principal formacién es el desarrollo del trabajo nos lo proporciona la
formacion préactica. Se concluye que la metodologia ha sido fundamental,
ya que permitid la conjugacion del saber hacer frente a diversas

situaciones, aplicando los conocimientos a situaciones concretas.

e Competencias sociales: se definen como las habilidades y estrategias

socio-cognitivas con las que se cuenta en la interaccion social. A nivel
personal, la habilidad de comunicacién, ya que el proceso de recoleccién
de datos era fundamental mantener una actitud de atencion y escucha,
ademas de destacar la capacidad de actuar con empatia y establecer

relaciones cordiales con los afiliados encuestados del servicio.
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Encuesta sobre la satisfaccion usuaria de los afiliados al Servicio de

Bienestar y Policlinico de la ilustre municipalidad de Valparaiso

El presente cuestionario se estima en 26 preguntas simples y cerradas, cada una

constara con la modalidad de indicacion; Muy de acuerdo, Deacuerdo, En desacuerdo,

Muy de acuerdo. Estas estaran separadas por 10 preguntas de variables de estructura,

como por ejemplo el tiempo, la infraestructura o la accesibilidad del servicio. Y 16

preguntas de procesos, como por ejemplo, la rapidez, flexibilidad, la comunicacién, la

confianza que entrega el servicio. Este sera de modo anonimo solo clasificado por

genero, nivel etareo, y profesional o no profesional. Tambien habra dos preguntas

abiertas, de opinion directa del usuario.

Hombre _ Mujer __ Edad ___ Profesional ___ no profesional ____

Preguntas variables de estructura:

Muy de En

N° Preguntas Deacuerdo

acuerdo
desacuerdo

Muy en

desacuerdo

1 Lainfraestructura del servicio de bienestar es

comoday acogedora.

La infraestructura de policlinico es comoday

acogedora.

2 Se siente bien en Servicio de Bienestar, ya que, es

atendido dentro del tiempo prudente

Se siente bien en Servicio de Policlinico, ya que, es

atendido dentro del tiempo prudente

3 El acceso al servicio de bienestar es facil y sin

problemas.

El acceso a Policlinico es facil y sin problemas.

4 La ambientacion del servicio de bienestar es

agradable ala vista y no le causa mayor distrccion.

La ambientacion de Policlinico es agradable a la

vistay no le causa mayor distrccién.

5 Lainfraestructura del servicio de bienestar es apta
para atender publico y comodo para esperar

atencion.

Lainfraestructura de Policlinico es apta para

atender publico y comodo para esperar atencion.

6 La espera de la atencion del servicio de bienestar
es rapiday no le quita mayor tiempo para realizar

sus tareas y responsabilidades

La espera de la atencion del policlinico es rapiday
no le quita mayor tiempo para realizar sus tareas y

responsabilidades
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7 La ambientacion dentro del servicio de bienestar es
acogedoray no le causa dudas respecto a la
manera en que sera atendido.

La ambientacion dentro del policlinico es
acogedoray no le causa dudas respecto a la
manera en que sera atendido.

8 El acceso al servicio de bienestar es seguro, sin
problemas para llegar o irse de este.este.

El acceso al policlinico es seguro, sin problemas
parallegar o irse de este.

9 Siente como usuario de Bienestar que se le respete
su derecho ala confidencialidad en cuanto ala
infraestructura.

Siente como paciente de Policlinico que se le
respete su derecho a la confidencialidad en cuanto
ala infraestructura.

10 | El horario de aperturay cierre del servicio de
bienestar se respeta en su totalidad.

El horario de aperturay cierre del policlinico se
respeta en su totalidad.
Preguntas variables de procesos:

N° Preguntas Muy de De En desacuerdo Muy en

acuerdo
acuerdo desacuerdo
1 El personal del Servicio de
servicio de bienestar bienestar
cumple las
responsabilidades v Policlinico
funciones negociadas

2 El personal del Servicio de

servicio de bienestar bienestar
es capaz de

comunicarse de Policlinico
manera claray precisa

3 La atencion es rapida Servicio de

y flexible bienestar
Policlinico

4 Tiene confianza Al Servicio de

recibir lainformacion bienestar
que necesita Policlinico

5 Comprende la Servicio de

informacion que bienestar
recibe Policlinico
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6 Se siente seguro al Servicio de
momento de concurrir bienestar

| servicio en -
al servicio en busca Policlinico
de informacion

7 Se siente comodo al Servicio de
concurrir al bienestar bienestar
puesto que sus dudas
son aclaradas de Policlinico
manera rapiday
eficiente.

8 Lainformacion que Servicio de
recibe es entregada bienestar
de manera amable, s

Policlinico
con respeto.

9 Si no entiende algun Servicio de
procedimiento el bienestar
personal vuelve a Policlinico
explicarlo

10 El personal de Servicio de
Policlinico le entrega bienestar
la atencion y asesoria
requerida. Policlinico

11 La atencion del Servicio de
servicio de bienestar bienestar
es flexible y
comprensiva cuando Policlinico
se tiene un problema.

La atencion de Servicio de
Policlinico es flexible bienestar
y comprensiva

cuando hay una Policlinico
emergencia.

12 La comunicacién con Servicio de
el equipo del servicio bienestar
de bienestar es
amena, continuay Policlinico
amistosa
La comunicacién con Servicio de
el equipo de bienestar
Policlinico es amena, T

Policlinico
continuay amistosa.

13 La credibilidad de los Servicio de
servicios es inegable, bienestar
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han sabido ganarse la | Policlinico

confianza de los

usuarios

14 La solucion de los Servicio de
problemas es rapida, bienestar
sin mayor espera, ni policlinico
complejidad

15 La atencion es Servicio de
absolutamente bienestar
confiable, ya que
cuanta con personal Policlinico
apto, en ambos
servicios

16 Siente que los Servicio de
servicios prestan la bienestar
atencion que necesita
y lo ayuda en

Policlinico

situaciones de duda,

problemay/o urgencia

Preguntas de opinion directa del usuario

En qué deberia mejorar la atencién que entregan los servicios de:

Bienestar:

Policlinico:

¢Es necesario hacer un cambio en la manera de la atencién de los servicios?

Bienestar:

Policlinico:
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Anexo n°2

Entrevista al usuario
Entrevistador: La primera pregunta ¢Qué opinion tiene con relacion al
servicio, es comodo, cumple con el tiempo y horario definido? ¢Se siente

coémodo cuando va atenderse al policlinico o al servicio de bienestar?

Entrevistado: Si es comodo, cumple con el horario y en los ultimos tres
afnos, aproximadamente dos o tres afios ha tenido un plus de importantes
mejoras en infraestructura, porque antes nos atendiamos en un lugar que
no reunia las condiciones en absoluto, ahora si tenemos una pequefa

sala de espera y si €so no mas.

Entrevistador: La segunda pregunta ¢la atencién que recibe es integral,
siente que la escuchan que resuelven sus dudas y que le dan una

solucion al problema con el que usted llega?

Entrevistado: Si, si porque hay una atencion personalizada de buena

calidad.

Entrevistador: ¢Y el servicio de bienestar? ¢Entonces la atencion que
recibe es integral tanto del policlinico como del servicio de bienestar en
si?

Entrevistado: Me atreveria a diferenciar, la diferencia la atencion del
policlinico y de bienestar, porque en ambos se da atencion integral, pero
es mas cercana la atencion que se entrega en el policlinico. Por la misma
naturaleza de la funcion. Ehm ya, pero también hay una buena atencion

en servicio de bienestar en la parte administrativa.

Entrevistador: ¢El personal lo trata con respeto? ¢Siente que puede
confiar en las personas que lo atienden y en la informacion que le

brindan?

Entrevistado: Si, el trato es amable y respetuoso, No tengo yo en lo

personal quejas ni del policlinico ni de bienestar

Entrevistador: ¢Ha tenido algun problema con la atencion del servicio, de

cualquier indole?
168



et

L

BIEMNESTAR

MAUNICIFALIDAD OE WALPARAYSO

Entrevistado: En el policlinico no he tenido nunca problema y en el
servicio de bienestar las dificultades que he tenido a veces, son
derivados, no por el problema de atencién, si no derivados a veces por la
documentacion que uno debe acompanfar y alli efectivamente a veces es
un tanto complejo, porque no siempre la documentacion esta completa y
se tiene que volver a ir por segunda vez, pero no es un problema de

atencion.
Entrevistador: ¢ Pero se considera una pérdida de tiempo?

Entrevistado: Es relativo, es relativo, porque el servicio lo que hace al
solicitar todos los antecedentes es justamente tener un respaldo de cada
una de las colectividades, entonces uno también entiende eso, es parte
del sistema, entonces para uno mismo que forma parte del sistema como
funcionario, no siempre lo enfrenta amable que efectivamente tiene
acompafar uno serie de documentos para un determinado tramite, pero

es asi, es parte de la forma normal del funcionamiento del sistema.

Entrevistador: ¢Cree necesario hacer un cambio en el funcionamiento

del servicio? ¢ Incluir o excluir algo o a alguien?

Entrevistado: Yo diria que en general funciona bien, tal vez lo que se
podria mejorar, es el nivel de como ubicacion hacia los beneficiarios de
todas las prestaciones que tienen del servicio de bienestar, pienso que alli
se podria reforzar esa area, como ademas reiterar mejor los medios
posibles con las vias que existen especialmente hoy dia a través de las
redes sociales nuestras y todas las formas, para que se conozcan a
cabalidad los beneficios que se otorgan en bienestar, como también los
requisitos de documentos que deben acompafarse para finalmente

obtener estos beneficios.
Entrevistador: Algo asi como crear un listado de beneficios.

Entrevistado: A lo mejor una suerte de cliente frecuente u otras cosas

asi, que se pudieran difundir de manera permanente a través de los
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medios de comunicacibn que tenemos los socios en el asunto de

bienestar.

Entrevistador: ¢ Cree que el servicio es accesible o tiene complicaciones

para llegar o el modo de trabajo es continuo?

Entrevistado: Bueno, a mi edad y en mi condicion, no tengo dificultades
para acceder donde hoy se encuentra la parte administrativa de bienestar,
esta en el cuarto piso de este edificio, pero efectivamente ahi en términos
de acceso hay un grado de dificultad para algunos colegas que no estan
en la condicion que afortunadamente tengo yo hoy y que les puede
resultar mas dificultoso acceder cuatro pisos, cuando muchas veces el
ascensor no esta en buena condiciones, entonces ya ahi tenemos una
dificultad

Entrevistador: ¢Ha habido muchos problemas con el ascensor?

Entrevistado: eh si, lamentablemente cierto, no se cuenta con un
ascensor permanentemente en buen estado, entonces eso ha complicado
a muchos socios que no les resulta tan facil acceder a un cuarto piso, mas
alla de eso a lo mejor habria que ver forma de que se pudiera disponer de

un lugar con mejor acceso para los socios.
Entrevistador: ¢ Qué estuviera aca en el primer piso, por ejemplo?

Entrevistado: Por ejemplo, claro, puede ser esa la formula o tal vez
implementar de mejor manera el edificio con un segundo ascensor 0 un
ascensor nuevo que no tenga tantas fallas como el que tiene este edificio,
ahi habria que ver alguna férmula, pero que ya escapa en todo caso a

bienestar.

Entrevistador: Ultima pregunta; ¢ Se siente seguro, puede expresarse sin
miedo a ser escuchado o cuenta con lo necesario para su confort el

servicio de bienestar y el policlinico?
Entrevistado: Si en todo si.

Entrevistador: ¢ Si?
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Entrevistado: Si, seguro que si, asi de sencillo, me siento seguro no

tengo problemas en decir lo que digo.

|.- Entrevistas 2,3,4 en y Respuestas preguntas sintesis encuestas en

CD adjunto
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