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RESUMEN

En la actualidad es fundamental para las instituciones que ofrecen servicios o
productos esmerarse para que estos sean de calidad ya que debido a los graves
problemas econdémicos por los que atraviesa el pais en la competitividad de los
mercados y las exigencias de la poblacién las obliga de cierta manera a que

implementen estrategias que ayuden a la consecucion de la calidad de los productos.

El IMSS es una institucion que se encarga de prestar seguridad social la cual tiene
como objetivo el garantizar el derecho a la salud, la asistencia medica, la proteccién
de los medios de subsistencia y los servicios sociales necesarios para el bienestar
individual y colectivo , asi como el brindar una pensién a las personas que, en su

caso sea garantizado por el estado.

El presente trabajo me llevo a realizar una serie de actividades determinantes que
ayudaron a encontrar los factores que alteraban el medio ambiente y por
consecuencia no habia un desempefio optimo en las areas bajo estudio que son
asistentes médicas en las unidades familiares de la ciudad de Navojoa, Sonora , asi
como la subdelegacion de dicha ciudad para el correcto trato de los
derechohabientes ya que en los ultimos tiempos las quejas de los mismos ha subido
considerablemente por lo cual se opto por hacer una investigacién que ayudara a

mejorar el funcionamiento de las actividades.

Para la obtencion de los resultados satisfactorios se implementaron encuestas de
satisfaccion del usuario, se practicaron cursos de liderazgo, trabajo en equipo asi
como de motivacion al trabajador. Las encuestas fueron aplicadas en diferentes
tiempos , una primera parte antes de impartir los cursos, una vez terminada se

impartieron unas segundas encuestas de satisfaccion tanto en las unidades medicas



como en subdelegacion, arrojando como resultado satisfactorio ya que las quejas
han disminuido de una manera notable por lo que el resultado del proyecto es
satisfactorio.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1 Antecedentes.

Es indudable que la salud debe verse como una sefal sobre el desarrollo de los
paises, para efecto de este pais el Instituto Mexicano Del Seguro Social enfrenta una
tarea compleja y extraordinaria de medir los servicios de salud en cuanto a su calidad
correspondiente. Por otra parte en el municipio de Navojoa se tiene el proyecto de
medir y evaluar la calidad de la subdelegacion y del hospital general de zona Numero
3, ya que desde hace tiempo se cuenta con alto grado de quejas por parte del
derechohabiente acerca del trato digno en los departamentos de subdelegacion y

asistentes medicas de las Unidades Medicas Familiares.

Con lo que respecta a la subdelegacién este proyecto consiste en implantar una
evaluacion de satisfaccion del usuario para conocer el grado de desempefio de el
personal que labora en el instituto, mientras en HGZ No. 3 (Hospital General De
Zona)la implementacion de seguimiento al mismo mediante encuestas de

satisfaccion del usuario a las asistentes medicas.

1.2 Justificacion.

Hoy en dia el IMSS se encuentra ubicado en una nueva forma de vida que lo obliga a
superarse constantemente ,con la finalidad de ser mas competitivo y brindar

excelencia a los demas mercados que se encuentran a su alrededor .



En lo que respecta a calidad el IMSS esta preocupado por mejorar los servicios que
se proporcionan, para lo cual ha decidido evaluar la satisfaccion del usuario mediante
encuestas que proporcionen informacion para saber qué plan de accién tomar y
solucionar dicha problematica en los departamentos de asistentes medicas y

subdelegacion.

La importancia de este estudio se fundamenta en garantizar la satisfaccion del
usuario mediante un trato digno, asi como la oportunidad en el servicio. Los
resultados que de este estudio emanen servirdn para motivar a los trabajadores y en

caso contrario amonestar a los mismos.

Por lo tanto los principales beneficiados de esta evaluacion seran los

derechohabientes afiliados al IMSS en Navojoa Sonora.

1.3 Planteamiento del Problema.

En los Ultimos afios se ha dado un incremento notorio de numero de quejas
realizadas por los derechohabientes del mal servicio proporcionado por los
empleados del IMSS por lo cual se llevara a cabo una muestra de encuestas que nos
ayude a solucionar este problema y que por consecuencia nos proporcione
informacion acerca de un incremento o decremento en la satisfaccion del

derechohabiente

1.4 Objetivos.

El objetivo general es:

Evaluar la satisfaccién del usuario mediante la implementacion de encuestas para
medir el grado de satisfaccion del usuario y asi mejorar la calidad de los servicios

que presta al derechohabiente.



Los objetivos especificos del proyecto son:

1. Monitorear el area de trabajo de los departamentos de asistentes médicas y
subdelegacion mediante encuestas de satisfaccion al usuario para asi llegar a

conocer el grado de satisfaccion del mismo.

2. Conocer los resultados con ayuda de herramientas de andlisis obtenidos para
establecer el plan de accion a seguir.

3. Aplicacion del plan de accién mediante cursos de capacitacion al personal de los
departamentos de Asistentes Medicas y de Subdelegacién para crear una
conciencia en los trabajadores de la forma de laborar.

4. Monitorear el area de trabajo de los departamentos de asistentes médicas y
subdelegacién mediante encuestas de satisfaccion al usuario una vez terminados
los cursos de capacitacion para asi llegar a conocer su grado de satisfaccion.

5. Comparacion de resultados de encuestas del antes y el después del plan de

accion al personal para saber si los resultados son satisfactorios.

1.5 Limitaciones del Estudio.

Las limitaciones que se tienen para realizar el presente estudio son de caracter social
debido a la falta de cultura de los derechohabientes del IMSS ya que no aportan

informacion suficiente y precisa para el buen resultado del mismo.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

El IMSS como parte de los esfuerzos para mejorar la calidad y la efectividad ha
recurrido a la evaluacién de expedientes, a la auditoria médica, a la evaluacion de
procesos mediante la aplicacion de indicadores, a la certificacion de hospitales; en el
Instituto Mexicano del Seguro Social, a la evaluacion integral de las unidades
médicas, al andlisis de la informacion directiva, al Plan Integral de Calidad, al Premio

IMSS de Calidad y al Sistema de Evaluacién de la Calidad de la Operacion.

Actualmente el Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) cuenta con diversos
departamentos en donde laboran un gran numero de personas, las cuales estan
probando una nueva forma de trabajar mediante la evaluacion de la calidad, los
cuales van a ayudar a realizar las labores correspondientes, ademas de que

controlan los resultados de los programas 0 proyectos.

A partir de la implementacion de indicadores de calidad en los servicios del IMSS,
surge la imperiosa necesidad de estudiar que resultados se han obtenido en cuanto a
la satisfaccion de los derechohabientes, si las metas establecidas se estan
cumpliendo y conocer en que aspectos de los servicios se necesitan aplicar una

mejora.

Estos programas han permitido alcanzar grados variables de efectividad (no siempre

satisfactoria), pues estan determinados por un enfoque parcial, costos elevados,



complejidad, dificultad para hacerlos accesibles a las areas operativas o por un

enfoque administrativo o politico.

El IMSS lleva acabo la implementacion de sus indicadores de calidad en los
diferentes departamentos a través de tres puntos importantes que son: la calidad, los
procesos e indicadores de calidad; estos puntos son relevantes para que la
institucion realice cambios en bien de los derechohabientes y a su vez le permiten
tener una mejora continua, por ello los puntos antes mencionados se abordan a

continuacion.

2.1 Calidad.

La calidad segun Deming (1992), es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad
a bajo costo adecuado a las necesidades del mercado” (Ruiz-Canela, 2004), eso
quiere decir que las empresas para poder ofrecer un servicio de calidad deben tener

buen control de su organizacion con la finalidad de satisfacer a sus clientes.

/ Planear\

Ciclo de Mejora
\erificar /
Figura No. 1 Circulo de Deming

Por ello las empresas requieren de estrategias para mejorar sus servicios y al mismo
tiempo tener un mayor control de los recursos materiales y financieros que a su vez
se refleja en la optimizacion de dichos recursos, tal es el caso del IMSS como

empresa quien ofrece servicios de calidad los cuales se rigen bajo la norma de
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calidad del Organismo de Normalizacion Internacional (ISO) 9001: 2000 y se basa en
la gestién de la calidad tratando de tener en cuenta a todo el personal ya que de
ellos depende el buen cumplimiento de las actividades. La calidad no tiene relacion
alguna con lo brillante que sea algo ni con su costo o con la calidad de
caracteristicas que pueda tener. El cliente que compra lo que usted produce o que
utiliza sus servicios tiene en mente ciertas necesidades y expectativas. Si el producto
0 servicio satisface o sobrepasa estas expectativas una y otra vez, entonces en la

mente del cliente hay un producto o servicio de calidad.

Por tanto la calidad se relaciona con la percepcion del cliente. Los clientes comparan
el desempeiio real del producto o la experiencia del servicio total con su propio

conjunto de expectativas y se forman un juicio que rara vez es nuestro.

Calidad

Trazabilidad

Figura No.2 Diagrama de la calidad.

El producto o servicio recibe la aprobacion o el rechazo. Por consiguiente, la
definicion basica de calidad es la satisfaccion de las necesidades y expectativas de
los clientes” (Hill, 1998).



La calidad es dinamica no estatica. Es un concepto en continua transformacion pero
no siempre se pone el énfasis suficiente en definir y entender las pautas que guian el

proceso de implantacion de los sistemas de calidad.

Los actuales sistemas de gestion de la calidad, al margen de que estén aplicados a
productos o servicios, podemos decir que se soportan en cinco principios los cuales

son:

Centrado en el cliente.

Compromiso total.

Medidas.

Apoyo sistematico.

Mejora continua.

2.1.1 Centrado en el Cliente.

La calidad la definen los clientes. En un mercado competitivo quienes determinan si
un producto o servicio es aceptable y satisface sus necesidades son los clientes y no
los departamentos de produccién, de control de calidad, o de servicio al cliente. Por
tanto, el disefio, desarrollo y nivel de servicio de un producto deben partir de un claro
entendimiento 'y conocimiento de las necesidades, preferencias, valores,
percepciones y criterios de compras de los clientes. La tendencia sera lograr la

maxima satisfaccion de nuestros clientes.

2.1.2 Compromiso Total.

El proceso de calidad se inicia con el liderazgo activo de la direccion y la

participacion de todos los miembros de la organizacién. La ideologia de la calidad no



se delega, se practica. En una cultura empresarial fundada en la ciudad, los

directivos deben liderar activamente la blusqueda y definicién de estos valores.

Los empleados de la empresa, como generadores y transmisores de la calidad de
productos y de servicios, son la clave del éxito de una estrategia de negocios basada
en un enfoque de calidad. Los recursos humanos se convierten de esta forma en la

manifestacion visible de todos los componentes de una gestion de calidad.

2.1.3 Medidas.

Nada se conoce hasta que se consigue medir. La capacidad de medicion de la
calidad es pues un punto importante e impredecible para un control y seguimiento del
nivel de calidad. En cada caso de medida del defecto se debe establecer con un nivel
estandar admisible y realizar un seguimiento de parametros y evolucion del nivel de
calidad. Teniendo en cuenta que el cumplimiento de los estandares nunca debe
convertirse en un fin, sino en un instrumento de ayuda para mejorar la calidad, que
es un concepto global y no puede ser nunca parametrizado completamente de ellos

depende las desiciones que se tomaran.

2.1.4 Apoyo Sistemético.

Todos los empleados han de recibir un minimo de formacion que les permita analizar
y mejorar la calidad de su propio trabajo. Deberan organizarse periédicamente
algunos actos formales en los que las personas, grupos o departamentos puedan
presentar los resultados de sus proyectos o acciones de calidad en la direccion y
recibir la felicitacion y el reconocimiento de esta por su labor. Se potencia la
divulgacién de los resultados relevantes que se hayan alcanzado con la felicitacion
oficial para quienes lo hayan conseguido. Este es un reconocimiento que resulta

altamente motivador.



2.1.5 Mejora Continua.

Un programa de calidad es solo el inicio de un camino que no tiene fin, por que las
oportunidades de hacer las cosas mejor son infinitas. En toda empresa son las
personas las que consiguen la calidad, y por eso es imprescindible la mejora
continua de su actividad hacia la calidad y de su capacidad para hacer las cosas
cada vez mejor. Para la realizacién de los planes anuales de mejora, pueden crearse
grupos de trabajo estructurales (por ejemplo, el jefe de un departamento o seccién
con sus colaboradores directos), que se ocupen del desarrollo, de los proyectos de

caracter interno, que afectan a su area de trabajo” (Berrlinches, 2001).

2.1.6 Gestion de Calidad.

La gestion de la calidad se identifica con la funcion directiva ya que este concepto ha
evolucionado de aquella idea que consideraba a personas 0 departamentos
concretos como Unicos responsables de dicha funcién. La calidad trasciende de tal
forma que llega a ser un componente importante de todos y cada uno de los
integrantes de la empresa, desde el operario hasta su direccion, que ejerce un fuerte

liderazgo.

La gestion de la calidad tiene impacto estratégico en la empresa y representa una
oportunidad competitiva, poniendo especial énfasis en el mercado y en las
necesidades del cliente. Asi, la gestion de la calidad ya no es un método para evitar
reclamaciones de los clientes insatisfechos sino para crear sistemas y actividades
para hacer bien las cosas a la primera y no esperar a que se produzca el error para
corregirlo, sino que se mueve en un contexto de pro actividad (detectar las cosas
mal hechas antes de que se produzcan) y de mejora continua de la calidad de todos

los procesos de la empresa.” (Ruiz-Canelas, 2004)

La gestion de la calidad se basa en ocho principios:

2 Enfoque al cliente.
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2 Liderazgo.

2 Participacion de las personas.

2 Enfoque basado en procesos.

2 Enfoque de sistema para la gestion.

2 Mejora continua.

> Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.

> Relaciones mutuamente beneficiosa con el suministrador .

2.1.6.1 Enfoque al Cliente. La empresa depende de sus clientes; por ello, deberia

comprender sus necesidades y expectativas actuales y futuras, satisfacerlas y

mejorar su percepcion.

Acciones:

» Comprensién de sus necesidades y expectativas actuales y potenciales.

Integrarlas con los objetivos empresariales.

» Comunicarlas a lo largo de toda la empresa.

» Equilibrio en la satisfaccion de todas las partes interesadas: clientes,

personal, suministradores, sociedad, y propietarios.

» Gestidbn operativa coherente con este principio; personas con las

competencias necesarias.
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» Medir la satisfaccidn de los clientes para mejorarla.

2.1.6.2 Liderazgo. Crear y mantener unidad de propdsito y un ambiente interno que
permita al personal involucrarse en la consecucion de los objetivos de la empresa.

Acciones:

» Establecer una clara visién del futuro de la empresa y un esquema de valores
compartidos.

> Establecer objetivos y metas ilusionantes.

» Implantar estrategias para conseguir los objetivos.

» Promover una comunicacion abierta y honesta.

» Desarrollar a las personas del equipo para que actien libremente con

responsabilidad y autoridad.

> Y sobre todo coherencia y predicar con el ejemplo.

Figura No.3 Liderazgo.

2.1.6.3 Participacién de las Personas. El personal es el activo mas importante de la

empresa. Apoyar su aprendizaje y optimizar el conocimiento.

Acciones:

» Busqueda activa de oportunidades de mejora y de desarrollo de las

competencias personales.
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» Fomento del trabajo en equipo para compartir conocimiento y experiencia.

> Innovacion y creatividad para alcanzar los objetivos de la empresa.

» Responsabilidad en la resolucion de problemas.

» Todo ello enfocado hacia la creacion de valor.

2.1.6.4 Enfoque Basado en Procesos. Los resultados deseados se alcanzan mas

efectivamente cuando los recursos y las actividades se gestionan como un proceso.

Acciones:

> ldentificar, formalizar y gestionar los procesos necesarios par la consecucion

de los objetivos deseados.

» Comprender las necesidades de los clientes externos e internos.

» Evaluar los riesgos de los procesos.

» Asignar un propietario a cada proceso.

» Asignar los recursos necesarios para el funcionamiento de los procesos.

> Evaluar su funcionamiento.

2.1.6.5_Enfoque de Sistema para la Gestion de Calidad. Mejorar la eficacia de las

empresas mediante la gestion de un sistema de procesos interrelacionados.

Acciones:
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> Definir y estructurar el sistema de calidad.

» Aplicacion del ciclo P V C A.

> Mejorar continuamente el sistema de gestion mediante la medicion,

evaluacion y analisis.

2.1.6.6_Mejora Continua. Un propdsito permanente para la empresa.

Acciones:

» Que la mejora continua sea un valor cultural para todas las personas de la

empresa.

» Promocionar actividades basadas en la prevencion.

» Fomentar el uso de las herramientas para el analisis y la resolucion de

problemas en equipo.

> Involucracién y pilotaje de direccion.

» Determinar un esquema de objetivos y medidas para orientar los esfuerzos de

mejora.

» Planificar adecuadamente las iniciativas de mejora.

2.1.6.7 Enfogue Basado en Hechos para la Toma de Decisiones. Las decisiones

eficaces se basan en la informacién obtenida al analizar los datos recogidos (cliente,
procesos y producto). La toma de decisiones, de manera responsable, es parte del

trabajo de todos.

Acciones:

» Recogida de datos e informacion relativa al objetivo.
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» Asegurar la fiabilidad y accesibilidad de datos e informacion.

» Comprender la informacion.

2.1.6.8 Relaciones Mutuamente Beneficiosa con el Proveedor. Los Proveedores son

un valioso recurso externo que hay que gestionar con eficacia para optimizar el valor
creado en conjunto.

Acciones:

> ldentificar los suministradores clave para la consecucion de los objetivos

(estratégicos y operativos).

» Equilibrio corto/largo plazo en relaciones.

> Desarrollo y mejora conjunta de productos y procesos.

» Comprender y compartir la informacion sobre las necesidades del cliente
comun” (Pérez, 2004,).

2.1.7 Las Normas ISO 9000.

“El ISO 9000 es una serie de estandares (0 normas) internacionales para sistemas
de calidad. La ISO 9000 no es un estandar de producto, pero si un estandar de
gestion de calidad en la empresa. El estandar es conocido por diferentes nombres en
distintos paises: ANSI/ASQC Q90 en EE. UU.; EN 2900 en Europa y BS 5750 en
Gran Bretafia, de donde es originario. En Espafia es UNE 66-900 o también UNE-
EN-ISO 9000 (desde octubre de 2004). Las ISO 9001, 2 y 3 son las normas de
aseguramiento y garantia de la calidad mas usadas. Tienen su origen en las normas
de garantia de calidad de industrias de seguridad, en particular nuclear y defensa, y
mas proximamente en las normas britanicas y canadienses, que establecian niveles
de aseguramiento de la calidad segun se incluyeran el disefio, la prevencion o sélo la

inspeccion y pruebas finales” (Berlinches, 2001).
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Los objetivos principales del ISO 9001:2000 es que las empresas ofrezcan un
producto o servicio que cumpla con los requisitos establecidos por dicha norma para
alcanzar la satisfaccion del usuario a través del sistema de gestién de calidad; “esta
norma no busca uniformidad en los sistemas de calidad sino adaptaciéon a las

caracteristicas de cada empresa” (Pérez, 2004).

La sede de la ISO esta en Ginebra, Suiza y es una federacion mundial de
organismos que tienen actividades relacionadas con la normalizacion (organismos
miembros de 1SO) y actualmente se han editado mas de 13,000 normas en temas

diversos, las cuales son elaboradas por comités técnicos de normalizacion.

Estas normas son necesarias por que son un apoyo o guia para aprovechar mejor
los recursos con los que cuenta la empresa y nos ayuda a cumplir consistentemente
con los requisitos de los usuarios y los requisitos normativos aplicables, ademas
aumentan la satisfaccion de usuarios, mejora el uso de los recursos, mejora el clima
laboral, mejora la imagen de la organizacion, permite la mejora continua, presenta un
esquema de certificacién de sistemas de gestion y se aplican en todos los tipos y
categorias de productos, asi como servicios por ejemplo en productos
manufacturados en donde se tienen a los automoviles, muebles, etc., en software se
tienen los programas de computo, disefio arquitectonico, etc., en materiales
procesados se tienen los alimentos, gasolina, productos quimicos, etc., y por ultimo
el de servicios en donde entra hoteleria, transporte, servicios publicos,

comunicaciones, etc.; en este caso la norma se esta aplicando a un servicio.

COMERCIALIZADORA MULTINACIONAL
SOCIEDAD ANOMIMA

BS EN IS0 $001:2000

Figura No.4 Ejemplo de certificado de un SGC bajola norma 1SO 9001-2000.
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2.2 Procesos.

“La palabra proceso es vieja y su incorporacion al mundo de la empresa tiene

bastante de topico” (Pérez, 2004).

“ISO 9000:2000 define proceso como conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados” (Pérez, 2004).

Cabe decir que no existe producto o servicio sin un proceso. De la misma manera, no
existe proceso sin un producto o servicio.(Harrington, 1998) Los procesos han
existido desde siempre ya que es la forma mas natural de organizar el trabajo, otra
cosa bien distinta es que los tuvieramos identificados para orientar a ellos la accion.

Para ello y en primer lugar hemos de:

» Determinar sus limites para, en funcibn de su nivel, asignar

responsabilidades.

2 ldentificar sus elementos y factores para determinar sus interacciones y hacer

posible su gestion.

2.2.1 Limites de un Proceso.

No existe una interpretacion homogénea sobre los limites de los procesos, ya que
varia mucho con el tamafio de la empresa. Lo realmente importante, es adoptar un
determinado criterio y mantenerlo a lo largo del tiempo.

2.2.2 Elementos de un Proceso.

Todo proceso consta de los siguientes elementos:

a) Un input (entrada), producto con unas caracteristicas objetivas que responda
al estdndar o criterio de aceptacion definido. El input es un producto que



17

provienen de un suministrador (externo o interno); es la salida de otros
procesos (precedentes en la cadena de valor) o de un proceso del proveedor
o del cliente. La existencia del input es lo que justifica la ejecucién del

proceso.

b) EI proceso, la secuencia de actividades propiamente dicha .Unos factores,
medios y recursos con determinados requisitos para ejecutarlo siempre bien a

la primera.

c) Un output (salida), producto con calidad exigida por el estandar del proceso.

d) La salida es un producto que va destinado a un usuario o cliente (externo o
interno); el output final de los procesos de la cadena de valor es el input o0 una
entrada para un proceso del cliente. Recordemos que el producto del proceso
(salida) a de tener un valor intrinseco, medible o evaluable, para su cliente o

usuario” (Pérez, 2004).

2.2.3 Factores de un Proceso.

» “Personas: Un responsable y los miembros del equipo de proceso, todas ellas
con los conocimientos, habilidades y aptitudes (competencia) adecuados. La
contratacion, integracion y desarrollo de las personas la proporciona el

proceso de gestion de personal.

» Materiales: materias primas o semielaboradas, informaciéon (muy importante
en los procesos de servicios) con las caracteristicas adecuadas para su uso.

Los materiales suelen ser proporcionados por el proceso de compras.

» Recursos Fisicos: instalaciones, maquinaria, utillajes, hardware, software, que

ha de estar siempre en adecuadas condiciones de uso. Aqui nos referimos al
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proceso de gestion de proveedores de bienes de inversion y al proceso de

mantenimiento.

» 4. Métodos / Planificacion del Proceso: Método de trabajo, procedimiento, hoja
de proceso, gama, instruccién técnica, instruccion de trabajo, etc. Es la
descripcion de la forma de utilizar los recursos quién hace qué, cuando y
ocasionalmente el como” (Pérez, 2004).

2.2.4 Tipos de Procesos.

Procesos Operativos: Transforman los recursos para obtener el producto o
proporcionar el servicio conforme a los requisitos del cliente, aportando en

consecuencia un alto valor afadido al cliente.

Procesos de Apoyo: Proporcionar las personas y los recursos fisicos necesarios por

el resto de procesos y conforme a los requisitos de sus clientes internos.

Procesos de Gestion: Mediante actividades de evaluacion, control, seguimiento y
medicion aseguran el funcionamiento controlado del resto de procesos, ademés de
proporcionarlos la informacion que necesitan para tomar decisiones (mejor

preventiva que correctoras) y elaborar planes de mejora eficaces” (Pérez, 2004).

2.2.5 Gestidon por Procesos.

La gestion por procesos consiste en concentrar la atencidén en el resultado de cada
una de las transacciones 0 procesos que realiza la empresa, en vez de en las

tareas o actividades.

Cada persona que interviene en una transaccion lo hace teniendo como referencia el

resultado final de la operacion; realiza su aportacion sin perder de vista este
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resultado esperado, por ejemplo: la satisfaccion del cliente y de la empresa, en una

venta.

Las actividades se sistematizan para lograr que fluyan integrada y rapidamente hasta
el final de la transaccion. Los documentos no se agrupan para pasar de un puesto a
otro, sino que el flujo de los mismos va en funcién de la optimizacion de la operacion
o transaccion de que se trate. Cada proceso tiene un responsable, por lo que la

organizacion departamental puede cambiar radicalmente.

En la gestion tradicional cada persona concentra su esfuerzo en la tarea que tiene
asignada, tratando de hacerla conforme a las ilustraciones o0 especificaciones
recibidas, pero con poca informacién en relacion al resultado final de su trabajo. Aun
en los procesos fabriles no es extrafio que un productor no sepa, al menos

claramente, cdmo contribuye su trabajo a producto final.

En los trabajos administrativos y de gestion esto es aun mas frecuente; un
administrativo que recibe unos documentos y toma nota de cierta informacién, no
pocas veces desconocen para que sirve su trabajo y como contribuye a los
resultados de la empresa. Un ejemplo: Una persona que recibia los partes sobre el
avance de los trabajadores de instalacién en centrales telefénicas en construccion,
creia que la informacion que recibia y procesaba solo se utilizaba con fines de

periodificacion contable.

En las organizaciones tradicionales las personas se agrupan por areas o0
departamentos y cada jefe de departamento concentra su atencion en el buen
funcionamiento de su area. La coordinacion entre los departamentos corresponde a
la direccidn general, y asi aun que haya sistemas y rutinas de trabajo, en la practica

el responsable final de cada transaccion es el director general” (Fernandez, 2003).

2.3 Indicadores de Calidad.

Los indicadores de la calidad total son instrumentos o herramientas que permiten

evaluar la calidad, tanto en las distintas areas como el conjunto de la empresa.
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Mediante la implantacién de un sistema de indicadores de la calidad, se evalia no
solo la calidad total en un momento especifico, sino también su progreso en el
tiempo. Por ello es conveniente iniciar este tipo de acciones en una fase temprana de
la gestion de la calidad, con el fin de rentabilizar los beneficios derivados de dicha
implantacion. Ademas de medir el progreso, los indicadores de la calidad total
permiten a las empresas identificar las oportunidades de mejora, estableciendo, si
llega el caso, metas mas realistas acordes con los resultados obtenidos y ajustando
consecuentemente las previsiones. (Ruiz-Canela, 2004)

En otras palabras los indicadores de calidad son variables medibles que permiten
controlar el avance y los resultados del programa y/o proyecto que pueden ser
empleados para describir una situacion que existe, al igual que para medir cambios
o tendencias en un periodo de tiempo.

Un indicador es solamente una indicacion de una situacion dada, sin embrago, con
frecuencia se necesitan varios indicadores para describir una variable compleja. El
llevar a cabo indicadores de calidad nos permite medir los avances cuantitativos y
cualitativos, obtenidos en términos de impacto, gestion, proceso y resultados, asi
como Identificar oportunamente las posibles desviaciones que impidan el buen
cumplimiento de sus metas y para ello es necesario obtener informacién para

identificar las areas a mejorar.

Operacionalmente Estratégicamente

Clientes Finanzas

Externamente

L4 . L
£Como nos ven los clientes? ¢Como nos ven los
accionistas,/ duefios?

Internamente

> 3 L __
¢En qué debemos de ¢Podemos seguir creciendo
ser excelentes? y creando valor?

Figura No.5 Indicadores.
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“Para implantar un sistema de indicadores de la calidad total, se precisan tres

requerimientos fundamentales:

» Los indicadores deben ser aplicados desde una perspectiva positiva.

» Los indicadores han de ser eficaces, entendiendo qué medir exactamente y

como hacerlo.

» La medicidon debe ir dirigida al proceso y a sus resultados, con el objetivo de

mejorarlos. (Ruiz-Canela, 2004)

» Los indicadores de calidad tienen diferentes fines, por ello se debe elegir el

indicador adecuado de acuerdo con el objetivo deseado.

2.3.1 Tipos de Indicadores.

Estos se clasifican en indicadores simples y compuestos. Los indicadores simples

hacen referencia a los elementos a medir, es decir, si el indicador consta de un solo

elemento a medir y los indicadores compuestos es cuando se tienen varios

elementos a medir combinados entre si para formar una medida global.

2.3.1.1 Indicadores Simples. Los indicadores simples conllevan una medida directa

de la caracteristica a evaluar y dirigida a tareas y funciones especificas en una
empresa. Tradicionalmente, han sido utilizados en las &reas de produccién y
fabricacion de productos, aunque ahi que hacer constar que son utilizados
igualmente en servicios Yy todo tipo de procesos industriales. Son faciles de aplicar y
ampliamente usados. Como ejemplo de indicadores simples que se pueden
encontrar en actividades tanto del sector industrial como en servicios pueden en
namero de facturas en vueltas sobre el total o el nimero de defectos por millén en un

suministro determinado.
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2.3.1.2 Indicadores Compuestos. Son un conjunto de medidas especificas de cada

uno de los requisitos del producto o servicio. Lo que se pretende con los indicadores
compuestos es ofrecer indices globales de calidad total de tal forma que cada
indicador simple entra a formar parte de cada indice global a través de un factor de
ponderacién que expresa la prioridad o importancia que debe darse al indicador
simple. Un ejemplo de indicador compuesto podria ser, en el sector servicios, el que

mide la calidad de la informacién en una oficina de informacién de unas lineas areas.

Los indicadores que podian formar parte de dicho indicador compuesto, una vez
decidida su representatividad, son el tiempo necesario para darle informacién asi
como su exactitud y utilidad. Estos elementos son indicadores simples, ya que solo
miden una caracteristica, auque para el cliente no aporta practicamente nada sobre
su percepcion global del servicio. Para obtener la medida global y su evolucion en el
tiempo se establece el indicador compuesto que engloba a los tres indicadores

simples.

En segundo lugar, otra clasificacion de indicadores de calidad social hace referencia
a la relacion de su empresa con sus clientes, es decir, acerca de como ven los
clientes a la empresa, como la valoran y que importancia le dan a sus productos y
servicios, ademés de cdmo se ve la empresa a si misma en términos de ejecucion y
cumplimientos de los requisitos especificados por el cliente. Se trata de los llamados
indicadores internos y externos, respectivamente segun se trate de la vision del

cliente o de la propia empresa.

2.3.2 Requisitos de los indicadores.

Los indicadores de la calidad total deberan cumplir una serie de caracteristicas para

gue se puedan obtener los maximos beneficios de su aplicacion.

Los indicadores de la calidad total, ademas de representativos de la actividad de la

empresa deberan ser:
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» Cuantificables .

» Simples.

» Comprensibles .

> Adecuados.

» Consistentes.

> Suficientes.

> Utiles.

> Fiables.

» Auditales”. (Ruiz-Canelas, 2004,).

2.4 Excelencia.

La excelencia es el estado de funcionamiento armonioso y eficaz de la empresa
suma de todos los comportamientos individuales organizado para la obtenciéon de los
beneficios.(Miller, 1992).

Figura No.6 Excelencia.
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2.5 Técnicas Avanzadas de Gestion de la Calidad.

La reingenieria de procesos es una técnica en virtud de la cual se analiza en
profundidad el funcionamiento de uno o varios procesos dentro de una empresa con

el fin de redisefarlos por completo y mejorar radicalmente.

La reingenieria de procesos surge como respuesta a las ineficiencias propias de la
organizacion funcional en las empresas y sigue un método estructurado consistente

en.

» ldentificar los procesos clave de la empresa

» Asignar responsabilidad sobre dichos procesos a un "propietario”.

» Definir los limites del proceso.

» Medir el funcionamiento del proceso.

» Redisefar el proceso para mejorar su funcionamiento

2.6 Andlisis de Costo-Beneficio.

Un analisis de coste-beneficio se utiliza para determinar si los beneficios de un
proceso o0 procedimiento dado estan en proporcidon con los costes. Se aplica
frecuentemente para determinar cual de las distintas opciones ofrece mejor
rendimiento sobre la inversién. Esta herramienta es especialmente Util en Proyectos
de mejora de la calidad, cuando un equipo estd evaluando las alternativas de

solucién a una situacion determinada.

Como interpretar un andlisis de coste-beneficio: Aunque no es una ciencia exacta, se
trata de un sistema muy Util para identificar todos los costes y beneficios que se

esperan de una solucion propuesta. Dado que la cuantificacion econémica no resulta


http://www.monografias.com/cgi-bin/search.cgi?query=reingenier%C3%ADa&?intersearch
http://www.monografias.com/cgi-bin/search.cgi?query=m%C3%A9todo&?intersearch
http://www.monografias.com/cgi-bin/search.cgi?query=l%C3%ADmites&?intersearch
http://www.monografias.com/cgi-bin/search.cgi?query=procedimiento&?intersearch
http://www.monografias.com/cgi-bin/search.cgi?query=inversi%C3%B3n&?intersearch
http://www.monografias.com/cgi-bin/search.cgi?query=ciencia&?intersearch
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facil en ocasiones, la pregunta a formularse deberia ser :¢Cual de las soluciones
ofrece los mayores beneficios en relacion con los recursos invertidos? en vez de
¢, Qué solucién es la mas barata?. Ademas, incluso una solucién con una relacién de
coste-beneficio Optima puede desestimarse a causa de otros factores mas
importantes.
2.6.1 Como elaborar un anélisis de costeo-beneficio.

» Estimar los costos de inversion.

» Estimar los costos operativos adicionales anuales.

> Estimar los ahorros de costos anuales.

» Clasificar el impacto de las alternativas estudiando qué problemas eliminan.

» Evaluar la satisfaccion del cliente eliminando las alternativas que lo reduzcan.

» Calcular los costos operativos anuales netos.

» Calcular los costos anuales de los costes de inversion.

» Calcular los costos totales anuales (suma de los anteriores).

» Revisar los datos y clasificar las alternativas segun orden relativo de
importancia. (http://www.monografias.com/trabajosl1/conge/conge.shtml)

2.7 Tipos de Calidad.

La calidad tiene diversas aplicaciones en las que se desempefia por lo cual es

desglosada de la siguiente manera:


http://www.monografias.com/cgi-bin/search.cgi?query=soluciones&?intersearch
http://www.monografias.com/cgi-bin/search.cgi?query=inversi%C3%B3n&?intersearch
http://www.monografias.com/cgi-bin/search.cgi?query=datos&?intersearch

26

2.7.1 Calidad Cientifico-Técnica. (por ejemplo, la que el cliente realmente esta
recibiendo y que debe ser juzgada en relacién con los avances técnicos disponibles

en ese momento y el juicio profesional).

2.7.2 Calidad Funcional. (por ejemplo, la forma en que se imparte docencia tal y

como es juzgada o percibida por el cliente).

2.7.3 Calidad Corporativa. (por ejemplo, la imagen que transmite una Universidad,
juzgada por los estudiantes, sus familiares, los clientes potenciales y el PDIy PAS y

gue condiciona poderosamente las otras visiones de la calidad).

La Gestion de Calidad Total es entendida hoy dia como un conjunto de técnicas de
organizacion orientadas a la obtencion de los niveles mas altos de calidad en una
empresa. Estas técnicas se aplican a todas las actividades de la organizacion, lo que
incluye los productos finales, los procesos de fabricacion, la compra y manipulacion
de los productos intermedios, todos los procesos de negocio asociados a la ventay a
todos los clientes (internos y externos). La calidad total puede entenderse tal y como
se sugiere en el Modelo de la EFQM como una estrategia de gestion de toda la
empresa, a través de la cual se satisfacen las necesidades y expectativas de los
clientes, de los empleados, de los accionistas y de la sociedad en general, por medio
de la utilizacién eficiente de todos los recursos de que dispone: personas, materiales,
tecnologias, sistemas productivos, etc. (Gronroos, 1983)

2.8 Benchmarking.

Coincido con la definicién de kearns director general de seros que dice:

Benchmarking es el proceso continuo de medir productos, servicios y practicas
contra los competidores mas duros o aquellas compafiias reconocidas como lideres

en la industria. (David T. Kearns,)


http://www.monografias.com/cgi-bin/search.cgi?query=proceso&?intersearch
http://www.monografias.com/cgi-bin/search.cgi?query=productos&?intersearch
http://www.monografias.com/cgi-bin/search.cgi?query=servicios&?intersearch
http://www.monografias.com/cgi-bin/search.cgi?query=industria&?intersearch
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Se llevo a cabo un estudio para la evaluacién y analisis comparativo de referencia
(benchmarking) de los hospitales espafioles, 27 del cual se derivo la identificacion de
los 20 mejores hospitales de aquel pais. Dicho estudio es una réplica de otro, como
asi se reconocio, realizado en Estados Unidos de América del Norte, en el cual se
identificd a los 100 mejores hospitales Este estudio se desarroll6 con base en el
andlisis de seis indicadores de calidad y efectividad, mostrando su utilidad para
discriminar entre hospitales que laboran con calidad y efectividad y los que no lo
hacen.

Se han realizado numerosos esfuerzos para conceptuar el término calidad de la
atencion médica, como paso previo al desarrollo de acciones para su evaluaciéon

sistematica y su mejora continua; en tal contexto se propone la siguiente definicion:

Otorgar atencién oportuna al usuario, conforme a los conocimientos medicos y
principios éticos vigentes, con satisfaccion de sus necesidades de salud y de las

expectativas del usuario, del prestador de servicios y de la institucion.

2.8.1 Categorias de Benchmarking.

2.8.1.1 Benchmarking Interno. En la mayor parte de las grandes empresas con

multiples divisiones o internacionales hay funciones similares en diferentes unidades
de operacion. Una de las investigaciones de benchmarking mas facil es comparar
estas operaciones internas. Debe contarse con facilidad con datos e informacién y no
existir problemas de confidencialidad. Los datos y la informacion pueden ser tan
amplios y completos como se desee. Este primer paso en las investigaciones de
benchmarking es una base excelente no so6lo para descubrir diferencias de interés
sino también centrar la atencion en los temas criticos a que se enfrentard o que sean
de interés para comprender las practicas provenientes de investigaciones externas.

También pueden ayudar a definir el alcance de un estudio externo.

2.8.1.2 Benchmarking Competitivo. Los competidores directos de productos son

contra quienes resulta mas obvio llevar a cabo el benchmarking. Ellos cumplirian, o
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deberian hacerlo, con todas las pruebas de comparabilidad. En definitiva cualquier
investigacion de benchmarking debe mostrar cuales son las ventajas y desventajas
comparativas entre los competidores directos. Uno de los aspectos mas importantes
dentro de este tipo de investigacion a considerar es el hecho que puede ser
realmente dificil obtener informacion sobre las operaciones de los competidores.
Quiza sea imposible obtener informacion debido a que esta patentada y es la base
de la ventaja competitiva de la empresa.

2.8.1.3 Benchmarking Funcional. Es necesario concentrarse Unicamente en los

competidores directos de productos. Existe una gran posibilidad de identificar
competidores funcionales o lideres de la industria para utilizarlos en el benchmarking
incluso si se encuentran en industrias disimiles. Este tipo de benchmarking ha
demostrado ser productivo, ya que fomenta un interés por la investigacion y los datos
compartidos, debido a que no existe el problema de la confidencialidad de la
informacion entre las empresas disimiles sino que también existe un interés natural

para comprender las practicas en otro lugar.

Por otra parte en este tipo de investigacion se supera el sindrome del "no fue
inventado aqui" que se encuentra frecuentemente cuando se realiza un

benchmarking con la misma industria.

2.8.1.4 Benchmarking Genérico .

Algunas funciones o procesos en los negocios son las mismas con independencia en
las disimilitudes de las industrias, por ejemplo el despacho de pedidos. El beneficio
de esta forma de benchmarking, la mas pura, es que se pueden descubrir practicas y
meétodos que no se implementan en la industria propia del investigador. Este tipo de
investigacion tiene la posibilidad de revelar la mejor de las mejores practicas. La
necesidad mayor es de objetividad y receptividad por parte del investigador. Que
mejor prueba de la posibilidad de ponerlo en préactica se pudiera obtener que el

hecho de que la tecnologia ya se ha probado y se encuentra en uso en todas partes.
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El benchmarking genérico requiere de una amplia conceptualizacion, pero con una
comprension cuidadosa del proceso genérico. Es el concepto de benchmarking mas
dificil para obtener aceptacion y uso, pero probablemente es el que tiene mayor

rendimiento a largo plazo.
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CAPITULO 1l

METODOS Y MATERIALES

La investigacion se lleva a cabo en los diferentes lugares donde estan ubicados las
unidades medicas familiares, que son en la colonia Tetanchopo, colonia Jacarandas,
colonia Sonora, colonia Beltrones y colonia Juarez, en la ciudad de Navojoa. Todas
las mencionadas tienen la misma infraestructura cuentan con el mismo equipo para
atender a los derechohabientes, son unidades pequefias que son atendidas por
médicos generales, cabe recalcar que no son especialistas en dado caso de ser
necesario un especialista en ninguna unidad familiar anterior cuentan con dicho
servicio por lo que es necesario trasladar un pase a la unidad central de el Instituto

Mexicano del Seguro Social.

En las unidades médicas familiar se llevara a cabo el estudio de campo sacando una
muestra de la poblacion que ocupa este servicio en el cual se atienden a

derechohabientes que pueden ser:

Beneficiarios: son aquellas personas que son registradas en el seguro social por otra
persona ya sea hijo, esposo, esposa, padre o madre del asegurado. Por lo general

son personas menores de edad y mujeres.

Pensionados: se les llama asi a aquellas personas que ya hallan cumplido los afios
laborales correspondientes y que por su edad ya no pueden ejercer de la manera

mas optima su trabajo por lo general son personas mayores a 60 anos.

Trabajador: aquellas personas que tienen una relacion obrero-patronal lo cual les da

derecho a ser atendidos, por el concepto de las cuotas descontadas por sus patrones
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ya sea de manera semanal, quincenal o mensual de su salario. A estas personas se
les da prioridad al ser atendidos en las unidades medicas para que se reintegren a
sus labores lo mas pronto posible y evitar retrasos en las empresas a las que prestan

Sus servicios.

3.1 Método de Investigacion.

Esta investigacion es de tipo cualitativo ya que “se interesa por comprender la
conducta humana desde el propio marco de referencia de quien actia”. En este
sentido se interesa por conocer lo que ocurre con los derechohabientes del IMSS
dentro del sistema de servicios que recibe.

“La investigacion cualitativa trata de identificar la naturaleza profunda de las
realidades, su estructura dinamica, aquella que da razén para plena de su
comportamiento y manifestaciones.” Se interesa por conocer la precision real del

servicio que recibe la unidad de andlisis que en este caso son los derechohabientes.

En esta investigacibn se indago con los usuarios para conocer sus ideas,
sentimientos y motivaciones y saber la percepcion del derechohabiente en base a los
servicios recibidos y a la vez este nos hara una descripcion de la situacion en la que

se encuentra.

“El enfoque cualitativo rechaza la pretension en gran parte irracional, de cuantificar
toda realidad humana, conciente de la frecuente irrelevancia de la cuantificacion y de
la importancia que tienen, en cambio, el contexto, la funcién y el significado de los
actos humanos”. La investigacion cualitativa considera importante la cuantificacion de
datos en otro tipo de estudio, pero, no en este enfoque ya que importa principalmente
en el estudio de situaciones y cualidades de las personas, datos que no pueden ser
cuantificados como cosas a diferencias de otras investigaciones, dando por
entendido que la presente investigacion es de tipo cualitativo.
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3.2 Enfoque de la Investigacién.

La presente investigacion se realizé en el seguro social de la ciudad de Navojoa, la
cual tuvo como interés conocer la percepcion de los usuarios en base a la calidad de

los servicios recibidos.

Esta investigacion mantuvo un enfoque etnografico segun lo que dice Martinez, que
toda unidad de analisis para el enfoque etnografico “no solo podria ser una nacion,
un grupo linglistico una regién o una comunidad, si no también cualquier grupo
humano que constituya una entidad cuyas relaciones estén reguladas por la
costumbre o por ciertos derechos y obligaciones reciprocos”. Los derechohabientes
del IMSS obedecen a ciertas normas explicitas dentro de la institucion las cuales en
determinado momento rigen su conducta llevando a estos a proceder de distintas

formas.

“Etimologicamente, el termino etnografico significa la descripcion (grafe) del estilo de
vida de un grupo de personas habituales a vivir juntas (ethnos)”. Por lo tanto el
ethnos que es la unidad de analisis, son los usuarios del IMSS que a la vez tienen
derechos como el de ser atendidos en todos y en cada uno de los privilegios que
ofrece el IMSS, pero a demas tienen obligaciones como por ejemplo guardar el
orden dentro de la institucion, presentarse oportunamente cuando se les requiera

entre otras.

Se sabe que el seguro social es un hospital que atiende a muchas personas y que
las actividades dentro de €l son variadas a si mismo, estas actividades estan
reguladas por normas, por lo tanto este es una unidad de andlisis etnogréfica. “En la
sociedad moderna, una institucion educativa, un aula de clases, una fabrica, una
empresa, un hospital, una céarcel, un gremio obrero, un club social, etc. Son unidades
sociales que pueden ser estudiadas etnograficamente,” quien mas adelante precisa
que el objetivo inmediato del enfoque etnografico es “crear una imagen realista y fiel

del grupo estudiado”.
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El enfoque etnografico trata de capturar a lo mayor posible la realidad que se vive en
cierto grupo de la poblacion. Es importante conocer de manera fiel lo que ocurre en
el contexto de los usuarios del IMSS ya que por medio de esta informacién se puede
implementar nuevas acciones que ayuden a ofrecer un servicio de mejor calidad.
“Este enfoque pretende construir descripciones de fendmenos globales en sus
diversos contextos y determinar a partir de ellas, las complejas conexiones de causa
efecto que afectan al comportamiento”. Es por ello que por medio de éste se puede
conocer el descontento o la satisfaccion de los usuarios entre otras cosas, por ellos
se utiliza este enfoque ya que es capaz y viable para conocer lo que ocurre con los

derechohabientes.

3.3 Tipo de Investigacion.

Esta investigacion es de tipo descriptivo ya que marca que toda indagacion que
mida o evalla diversos aspectos, dimensiones o componentes del fendmeno a
investigar sera de este tipo. Estas caracteristicas se muestran en la presente
investigacion ya que ellas se evalian o se mide el impacto de la implementacion de

los indicadores de calidad en los servicios de IMSS.

Desde el punto de vista cientifico describir es medir. En un estudio descriptivo de
selecciona un serie de cuestiones y se mide cada una de ellas independientes, para
asi describir lo que se investiga. En esta investigacion lo que se busca es describir
una serie de cuestiones dada en el servicio que reciben los derechohabientes, no
obstante este tipo de cuestiones se miden individualmente. Estos aspectos se miden
individualmente para que sea mas facil comprenderlos y no se mezclen, ya que

pueden arrojar resultados erréneos en la investigacion.

Para los estudios descriptivos es de mucha importancia que el panorama a describir
sea lo mas apegado a la situaron ya que de este dependera la validez de la misma.
Los estudios descriptivos tienen como propdsito dar un panorama lo mas preciso

posible del fendmeno al que se hace referencia.
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En este tipo de estudio lo que se busca es especificar las cualidades importantes de
personas, grupo, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a
andlisis. En este caso la unidad de analisis (derechohabiente) describira situaciones
y percepciones del servicio, profundizando el investigador en los testimonios mas

relevantes.

3.4 Técnica e instrumentos de investigacion.

Con la finalidad de conocer los principales objetivos planteados a principios de esta
investigacion fue necesario el uso de técnicas instrumentos de evaluacion. Se
entiende que un instrumento es con lo que se cuenta para conocer la informacion y
las técnicas corresponden a los mecanismos de interpretacion y analisis de la

informacion.

Para estar al tanto del grado de satisfaccion de los derechohabientes del IMSS, se
realizd una encuesta de opcion mdltiple (véase anexos 4 y 5) en donde los
encuestados sefialaron la opcion que mejor representé su percepcion al momento de
recibir los servicios que el instituto ofrece. En lo que se refiere al conocimiento del
progreso oportuno y la consecucion de las metas establecidas, se verific6 mediante

la revision de documentos oficiales del IMSS.

Para estar al tanto de la satisfaccion de los usuarios y para saber en donde se puede
aplicar una mejora en los procesos de los servicios se realizé esta encuesta, la cual

va dirigida a los derechohabientes.

Con la finalidad de conocer la deficiencia en los procesos de los servicios en la
subdelegacion y para examinar si los trabajadores de la misma cuentan con
formacion profesional adecuada, para desarrollar su trabajo y esta a la vez repercute
en su desempefio y en la calidad de los servicios que esta ofrece se dirigié una

entrevista semiestructurada a los derechohabientes (véase anexo 5)
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3.5 Unidad de analisis.

En la presente investigacion se lleva acabo un estudio de casos ya que se aplica,
cuando se estudia un numero de objetos y se cree que todos estos son muy
similares o si existen diferencias leves entre ellas, estas no importan. El principal
objeto de estudio fueron los derechohabientes del IMSS, que son atendidos por las
asistentes medicas las cuales son el campo de estudio, de las cinco unidades de
medicina familiar, quienes cuentan con tres consultorios, en dos turnos, por lo que se
aplicaron doce encuestas a cada consultorio en cada turno,, resultando un total de

360 encuestas aplicadas.

Los usuarios del seguro social son personas muy diversas que provienen de distintos
lugares de la region, ademas cada uno de ellos cuentan con diferentes oficios asi
como también niveles de escolaridad diversos. Entre otros se atiende un gran
namero de hombres y mujeres con diversas edades que reciben la atencién de
segundo nivel, la cual se trata; de medicina especializada y cuentan con

departamentos de atencion al derechohabiente.

La gran mayoria de las personas con seguro social son de escasos recursos que
gracias a este servicio prestado ayuda a tener un sustento familiar en caso de

enfermar algiin miembro de la familia teniendo que desembolsar de su dinero.

3.6 Supuestos Tedricos.

“El IMSS Unidad Navojoa implemento la aplicacion de encuestas para cada uno de
sus departamentos lo que demostrd ser de utilidad para conocer situaciones que
puedan reflejar escenarios distintos, que sin duda sera muy benéfico para la

empresa, saber el resultado de los servicios.

Existe un gran interés del IMSS por conocer el avance que se ha obtenido en cuanto

a la consecucion de los objetivos planeados, ya que con esta indicacion se sabra si
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los trabajos realizados en pro de la calidad de los servicios progresa, por lo tanto
se define como el cambio en una direccién deseable. Para el IMSS es importante
cubrir las necesidades y expectativas de los derechohabientes, ya que son parte
fundamental pues a estas personas van dirigidas todos los servicios que el instituto
ofrece, por lo tanto la satisfaccion se entiende como el cubrir las necesidades y

expectativas de las personas.

El Instituto Mexicano del Seguro Social tiene la gran preocupacion de que todos y
cada uno de sus empleados, sin importar su nivel jerarquico cuenten con
conocimientos acerca del trabajo que desempefian, para que puedan brindar
servicios de calidad a los derechohabientes. Definiendo la formacién personal como

el grado de estudios encaminados al mundo laboral.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

Para la verificacion de las siguientes categorias se utilizaron varios procedimientos
qgue arrojaron informacion importante. Estos procedimientos fueron la utilizacion de
encuestas, entrevistas semiestructuradas y la revision de documentos oficiales en los

gue se encontraron valiosos datos (véase anexos 1y 2)

4.1 Progreso en los Programas.

En lo que se refiera a la obtencion de un progreso en la consecucion de las metas de
los servicios que ofrece el IMSS, se analiz6 mediante la verificacion de documentos

de evaluaciones anuales del Instituto Mexicano del Seguro social.

En lo que respecta los servicios del IMSS el hablar del progreso en cuanto a la
consecucion de las metas establecidas, en sus diferentes departamentos de

servicios se pueden estar al tanto de la siguiente manera.

Departamento de Calidad y Normatividad tiene como objetivo para las Asistentes

Medicas:

-Monitorear el area de trabajo de las asistentes médicas mediante encuestas y
examenes de manual de gestion de calidad para asi llegar a la excelencia en el

servicio.
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Al iniciar la investigacion se aplicaros las primeras encuestas a los derechohabientes
acerca del servicio que prestaban las asistentes médicas, en las cuales el servicio
era de calificaciones negativas en cuanto al trato digno y el conocimiento de su
trabajo. Por consecuencia se tomaron medidas para mejorar en este servicio

mediante platicas de calidad, liderazgo y trato digno a los derechohabientes.

Se aplicaron nuevas encuestas, una vez concluidas las platicas de calidad, por lo
que los resultados en las opiniones del derechohabiente fueron significativamente
positivos, llegando a bajar notablemente el indice de quejas respecto al trato digno y

conocimiento de su area.

La verificacion de esta coincide con la teoria de Ruiz Canela la cual menciona que
“mediante la implementacion de un sistema de calidad se evalGa no solo la calidad,
si no también su progreso en el tiempo”. De esta manera el resultado de esta

categoria verifica el supuesto uno y coincide con la teoria del marco tedrico.

4.2 Consecuencias de Metas Establecidas.

En los departamentos del IMSS se programan ciertas metas en un determinado
tiempo, las cuales si se logran ayudaran a brindar un servicio de calidad. Es
importante para el IMSS conocer si estas metas se estan logrando ya que de lo
contrario habria que aplicar ciertos cambios en bien de los servicios y por lo tanto del
derechohabiente.

Las metas establecidas para este departamento “asistentes medicas” se cumplieron
ya que fue notoria la mejoria en el desempefio laboral de las mismas con un cambio
significativo del 35 % ya que se contaba con un grado de satisfaccion al usuario de
49% y se ha incrementado a un 84 %. de calificaciones positivas en la satisfaccion
del derechohabiente, dejando acentuados los resultados y la mejoria para siguientes

ciclos que se tengan que cumplir. Lo anterior hace crecer al trabajador en su ambito
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laboral dandole un incentivo propio de saber que las cosas se pueden mejorar si se

tiene la conviccion y la disposiciéon necesaria.

La investigacion tiene como objetivo principal para la subdelegacion del IMSS lo

siguiente:

Establecer una revision al personal de la subdelegacion tratando de llegar al objetivo
mediante platicas de calidad y monitoreos de la forma de laborar en dicha area para

asi llegar a estar en niveles mas competitivos.

Al iniciar la investigacion se aplicaron las primeras encuestas a los derechohabientes
acerca del servicio que prestaban el personal de la subdelegacion, en las cuales el
servicio era de calificaciones no aceptables en cuanto al trato digno y el
conocimiento de su trabajo. Por ello se tomaron algunas medidas para mejorar en
este servicio mediante platicas de calidad, liderazgo y trato digno a los
derechohabientes, asi como conocimiento y capacitacion intensa acerca del area de

trabajo.

Una vez terminado los cursos de capacitaciéon al personal acerca de los diferentes
quejas que presentaba el derechohabiente, se tomo una segunda muestra de
encuestas que fueron determinantes y contundentes para dejar claro que los cursos
habian tenido un impacto notable en el desempefio de el personal de la
subdelegacion, ya que al obtener resultados las calificaciones fueron positivas en un
20 % ya anteriormente se contaba con un 55% y después de los cursos de
capacitacion se tiene un 75 % por lo que la meta de este departamento se cumplid
satisfactoriamente. Por lo cual se tratara de mantener el mismo pasé tratando de

llegar a la excelencia en el servicio prestado.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones.

Desde hace varias décadas el Instituto Mexicano del Seguro Social, se ha
preocupado de una manera ardua por ofrecer servicios de calidad a los
derechohabientes llegando a estar a niveles mas 6ptimos, tratando de ser lo mas

competentes implementando estrategias para mejorar la calidad de los servicios.

En la actualidad el instituto esta trabajando para mejorar la calidad de sus servicios y
un dato concreto de esto es que se implementaron gestiones de calidad en los
departamentos de asistentes médicas y en el departamento de atencion al cliente en
la subdelegacién de Navojoa, donde se contribuyd a obtener la satisfaccion de los

derechohabientes.

La gestion de calidad es importante ya que por medio de ellos se va avanzando en el
logro de los objetivos, poniéndose metas a corto plazo que por contraparte vayan a
dar a los margenes de satisfaccién del derechohabiente.

Para una correcta realizacion de la investigacion se plantearon objetivos y sus
respectivos supuestos tedricos de los que ha continuacion se daran a conocer sus

efectos.

En el supuesto uno se verifico correctamente. Este supuesto se expresa de la

siguiente manera; los servicios del IMSS apoyados por la gestion de calidad tiene
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relacion con la evaluacion del progreso en los programas y las consecuencias de las
metas planteadas, donde en los distintos departamentos del IMSS se presento un
avance en los programas que hay se manejan, por consecuencia también se alcanzo
conocer el logro de las metas establecidas. Siendo en esta forma como se verifico el

supuesto.

El supuesto dos se verificé satisfactoriamente y este dice de la siguiente manera; la
calidad de los servicios del IMSS tiene que ver con la satisfaccion de los
derechohabientes, la necesidad de aplicar mejoras en algunos aspectos de los
servicios y la formacion profesional de sus trabajadores. De acuerdo al analisis que
se realizd a los departamentos, se puede determinar que si existe un buen nivel de

satisfaccion entre los derechohabientes.

La calidad en los departamentos de asistentes medicas como la subdelegacion es
necesario aplicar mejoras para que se mantenga el nivel alcanzado con respecto a la

satisfaccion del usuario.

Después de haber verificado los dos supuestos del trabajo se procede a contestar la
inquietud principal del trabajo, la cual era conocer el impacto y la implementacion del

sistema de gestion de calidad en los servicios del IMSS.

Se puede decir que la implementacion de la imparticion de encuestas de calidad si
colaboran en gran parte a la consecuencia de la calidad de los servicios, ya que con
ello se lleva acabo la medicién y la evolucion de los resultados. Estos son de vital
importancia ya que con ello se sabe el rumbo que toma la empresa asi como los

progresos que se tienen.

Mediante la imparticion de los cursos de capacitacion de el personal se llego a crear
una conciencia de la forma de laborar, los multiples benéficos que se obtienen ya sea
de manera profesional o de manera personal, los trabajadores han entendido que
laborar de una forma amable y cortés se llega a tener una satisfaccion tanto en el

derechohabiente como en su misma persona sintiéndose utiles ante la sociedad.
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El impacto del sistema de gestion de calidad en los servicios del IMSS es
contundente ya que consigue directa o indirectamente un nivel de satisfaccién alto,

gue marca diferencia entre los derechohabientes.

Se puede decir que el IMSS se preocupa por capacitar a su personal ya que esto se

puede constar mediante la percepciéon de los usuarios al recibir el servicio.

5.2 Recomendaciones.

Considerando el gran numero de los derechohabientes a los que atiende el seguro
social de la ciudad de Navojoa, las exigencias de la poblacion de graves problemas
por los que ha atravesado en los ultimos tiempos la institucién, se puede decir que
los servicios que se ofrecen en los departamentos de asistentes medicas y

subdelegacién en forma general logran la satisfaccion de los derechohabientes.

A pesar de que la apreciacion de los servicios por los derechohabientes es bueno,
cabe mencionar que existen aspectos en los servicios que causan descontento entre
los usuarios ademas es preciso sefialar que todos los sistemas de calidad que se
implementan en cualquier departamento o area de la institucion son susceptibles de

mejorar, por ello se recomienda presentar atencidn a las siguientes cuestiones.

Se sugiere tomar en cuenta las recomendaciones de los usuarios, las cuales
proponen que se incremente en nimero de trabajadores en ambos departamentos,
todo esto para evitar perder tanto tiempo, al recibir el servicio correspondiente a cada
departamento. Tal vez la accién de mejora para desechar esta sugerencia no se
encuentra dentro de sus posibilidades a nivel local de la institucion, mas bien
depende de cuestiones administrativas o politicas de la matriz del IMSS, y es por
ello que de momento no se puede solucionar sin conveniente mas sin embargo, si
se sugiere que en la mas minima oportunidad que se tuviese acudan a resolver de

manera pronta.
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Otro aspecto que se debe tomar en cuenta en el trabajador, es que debe de laborar
de una manera conforme, y esto se logra motivandolo no solo de una forma
econdmica, si no también tomado en cuenta los logros que alcanza con su esfuerzo,
reconociéndolo ante sus comparieros, mediante reconocimientos esto hara que se
siga superando y enalteciendo su autoestima y por consecuencia dard un buen

servios prestado a la comunidad.

Tratar de monitorear constantemente el area de trabajo de las asistentes médicas de
manera preventiva ya que se puede caer en la monotonia y por consecuencia

regresar a los mismos errores que se tenian antes de iniciar dicho proyecto.

En tanto a la subdelegacion impartir cursos acerca de trabajo en equipo, reforzar el

curso de liderazgo para que en dicha informacién no quede sujeta ninguna duda.

Los derechohabientes del IMSS exigen un servicio de calidad mas no tienen la
cultura de dar informacion que ayude a mejorar de manera significativa la calidad de
los servicios, por lo que se sugiere tratar de tratar de formar una conciencia mas
abierta a la poblacion de que con su cooperacion se llegaran a resultados que

beneficiaran a los derechohabientes en general.

Dados los resultados de la presente investigacion se recomienda darle seguimiento
monitoreando cada determinado tiempo el area de trabajo tratando de incrementar
los resultados a partir de los ya mencionados, proponiendo metas especificas a
cumplir en intervalos de tiempo estableciendo un proceso de mejora continua y asi

llegar a la excelencia en el servicio.
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ANEXO 1

Los resultados de las encuestas aplicadas en el departamento de asistentes médicas
se presentan a continuacién, para su mayor comprension en forma grafica antesy
después de impartir los cursos de capacitacion al personal acerca de como atender

al derechohabiente.

1.- ¢ La asistente medica le dio los buenos dias? Si  No

3007
250+
200+
150 O antes
B despues

100

50+

Si no

Grafica 1. ¢ La asistente médica le dio los buenos dias?



2.- ¢ La asistente medica portaba su uniforme y gafete visible?

300+

250+

200+

Si No

150+

100+

Oantes
Bdespues

50+

0-
Si no

Grafica 2. ¢ La asistente medica portaba su uniforme y gafete visible

3.- ¢ El servicio se lo presto con amabilidad y cortesia? Si No

300+

250+

200+

150+

100+

Oantes
B despues

\\\|\\

50+

(0F

Grafica 3. ¢ El servicio se lo presto con amabilidad y cortesia?
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4.-¢ Le solicito su tarjeta de citas? Si No

350-
300-
250+
200+
150+
100-

O antes
M despues

DN N N N NN

50+

O_

Si no
Grafica 4. .-¢Le solicito su tarjeta de citas?

5.- ¢ Lo peso y lo midié antes de entrar a consulta al medico? Si No

350+
300+
250-
200-

O antes
B despues

150+

100-
50-
0-

Si no

Grafica 5. ¢ Lo peso y lo medio antes de entrar a consulta al medico?
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6.- ¢ Ya la hablaron de el programa del PREVENIMSS en esta unidad? Si  No

350+

300+
250-
200-
150+
100-

O antes
B despues

NN NN N N

50+

O-
Si no

Grafica 6. ¢ Ya la hablaron de el programa del PREVENIMSS en esta unidad?

7.- ¢Una vez que le devuelve su tarjeta de citas lo invito a permanecer en la sala de
espera sentado? Si No

300+

2501

200+

150 O antes

B despues

100+

NN N NN

50+

0_

Grafica 7. ¢Una vez que le devuelve su tarjeta de citas lo invito a permanecer en la
sala de espera sentado



8.- ¢Una vez concluida la consulta le oriento que hacer la asistente medica?
- Si -no

350+

300+

250+

200+

O antes
B despues

150+

100+

/]
L
L
L
L
L
L

Si no
Grafica 8. ¢ Una vez concluida la consulta le oriento que hacer la asistente medica?

9.- ¢ De manera general como evalla la atencion medica?
-excelente -buena -regular -mala

180
160+
140+
120+
100+
801
601
401
201

O excelente

B buena
Oregular
O mala

antes despues

Grafica 9. ¢ De manera general como evalla la atencion medica?

ANEXO 2



52

Graficas de los resultados de las encuestas que se practicaron antes y después de
impartir los cursos al personal de la subdelegacién acerca de cémo atender al
derechohabiente

1. ¢La resolucion a su ultima aclaracion administrativa se realizé en un maximo de 20
dias habiles contados a partir de la fecha de solicitud?

Osi

®Eno

antes despues

Grafica 10. Graficas de los resultados de las encuestas de la subdelegacién

2. ¢ Cuél fue el medio por el que obtuvo la informacién que necesitaba para realizar
su tramite de aclaracion administrativa?

a) Carteles o folletos

b) Asesoria personal en su Subdelegacion

O asesoria
personal

W carteles o
folletos

antes despues

Grafica 11. ¢ Cual fue el medio por el que obtuvo la informaciéon que necesitaba para
realizar su tramite de aclaracion administrativa?
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3. ¢ Considera que la informacién que proporciona el IMSS para realizar su tramite es
lo suficientemente clara y precisa?

a) si

b) no

Osi
Bno

antes despues

Grafical2. ¢ Considera que la informacion que proporciona el IMSS para realizar su
tramite es lo suficientemente clara y precisa?

4. ¢Le solicitaron alguna gratificacion o dinero para proporcionarle informacion o
asesoria acerca de la forma de realizar su tramite de aclaracion administrativa?

a) si

b) no

2.51 O si
2 B no

antes despues

Grafica 13. ¢Le solicitaron alguna gratificacion o dinero para proporcionarle
formaciéon o asesoria acerca de la forma de realizar su tramite de aclaracion
administrativa
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5. ¢ Tiene algun comentario?
a) El trdmite es tardado
b) El tramite es complicado y se piden muchos requisitos/documentos

2-
1.8+
1.6+
1.4
1.2

1-
0.8
0.6+
0.4
0.21

0-

Oa) El tramite es
tardado

B EI trAdmite es
complicado y se
piden muchos
requisitos/documen
tos

antes despues

Grafica 14. ¢Tiene algun comentario? a) El trdmite es tardado b) El tramite es
complicado
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ANEXO 3
EVIDENCIAS EN LA IMPARTICION DE LAS ENCUESTAS A LGOS
DERECHOHABIENTES DEL INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

Figura 7. Evidencias en la imparticion de las encuestas a los derechohabientes del
instituto mexicano del seguro social
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Figura 8 Evidencias en la imparticion de las encuestas a los derechohabientes del
instituto mexicano del seguro social

Figura 9. Evidencias en la imparticion de las encuestas a los derechohabientes del
instituto mexicano del seguro social.
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Figura 10. Evidencias en la imparticion de las encuestas a los derechohabientes del
instituto mexicano del seguro social

Figura 11 Evidencias en la imparticion de las encuestas a los derechohabientes del
instituto mexicano del seguro social
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Figura 12. Evidencias en la imparticion de las encuestas a los derechohabientes del
instituto mexicano del seguro social

Figura 13. Evidencias en la imparticion de las encuestas a los derechohabientes del
instituto mexicano del seguro social



Figura 14 Evidencias en la imparticion de las encuestas a los derechohabientes del
instituto mexicano del seguro social
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ANEXO 4

Encuesta aplicada a los derechohabientes en el departamento de asistentes
medicas.
INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
ENCUESTA DE USUARIOS DE ASISTENTES MEDICAS EN MEDICINA FAMILIAR

UMF NAVOJOA SONORA
Nivel de atencion: Turno: Usted es: sexo:
Primero Matutino trabajador  pensionado masculino
Segundo Vespertino beneficiario femenino

Tercero
MARQUE CON UNA X EL RECUADRO QUE CORRESPONDA:

1.-La asistente medica le dio los buenos dias? Si No

2.-La asistente medica portaba su uniforme y gafete visible? Si  No

3.-El servicio se lo presto con amabilidad y cortesia? Si No

4.-Le solicito su tarjeta de citas? Si No

5.-Lo peso y lo medio antes de entrar a consulta al medico? Si No

6.-Ya la hablaron de el programa del PREVENIMSS en esta unidad? Si No

7.-Una vez que le devuelve su tarjeta de citas lo invito a permanecer en la sala de espera sentado?
Si No

8.-Una vez concluida la consulta le oriento que hacer la asistente medica?
- Si -no

9.-De manera general como evalua la atencién medica?
-excelente -buena -regular -mala

10.-mencionar alguna sugerencia para mejora del servicio?

Figura 15 Encuesta aplicada a los derechohabientes en el departamento de
asistentes medicas
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ANEXO 5
Encuesta aplicada a los derechohabientes de la subdelegacion Navojoa.

Instrucciones de llenado: Marque con una X la respuesta elegida. Proporcione el tiempo suficiente a cada pregunta.

Marque

ATRIBUTO: OPORTUNIDAD con
una X

la

1. ¢Laresolucién a su Ultima aclaracién administrativa se realiz6 en un maximo de 20 dias habiles contados a partir de lafecha  opcién
de solicitud? elegida

’a) Si ‘ u
‘b) No ‘ u

ATRIBUTO: TRANSPARENCIA

2. ¢Cual fue el medio por el que obtuvo lainformacién que necesitaba para realizar su tramite de aclaraciéon administrativa?

‘ a) Carteles o folletos ‘

‘ b) Asesoria personal en su Subdelegacion ‘

‘ c) Consulta telefénica ‘

‘ d) Pagina de internet del IMSS ‘

’ e) Portal de servicios de calidad ‘

‘ f) Es un trdmite conocido en su empresa (pasar a pregunta 4) ‘

’ g) Por referencia de otras personas (pasar a pregunta 4) ‘

N AN F N A NN A

‘ h) Otro (pasar a pregunta 4) ‘

3. ¢Considera que la informacion que proporciona el IMSS para realizar su tramite es lo suficientemente claray precisa?

‘a) Si ‘

N |

L[

ATRIBUTO: HONESTIDAD

4. ¢Le solicitaron alguna gratificacion o dinero para proporcionarle informacién o asesoria acerca de la forma de realizar su tramite de
aclaraciéon administrativa?

‘a) Si ‘

N
i

’b) No ‘
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Instrucciones: Después de preguntarle al entrevistado si tiene algin comentario, escuchelo atentamente y elija la opcién que més se acerque a

su opinién. Si ninguna opinién satisface entonces marque la opcién g) Otro. Si no hay comentarios, marque la casilla h) Sin comentarios.

5. ¢Tiene algin comentario?

‘ a) El trAmite es tardado ‘

‘ b) El trdmite es complicado y se piden muchos requisitos/documentos ‘

‘ c) Se necesita capacitar mejor al personal que atiende en ventanilla ‘

‘ d) Se necesita mas personal para atender en ventanilla ‘

‘ e) Quedd satisfecho/contento con la atencion y la informacién recibida ‘

‘ f) Reconocimiento al trabajo del IMSS por mejorar la calidad del servicio ‘

‘ g) Otro ‘

‘ h) Sin comentarios ‘

Figura 16.Encuesta aplicada a los derechohabientes de la subdelegacion Navojoa.

N I A A R A H
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1. ¢Recibid la notificacion de resolucién de su solicitud antes de que
transcurrieran 20 dias habiles?

a) Si |

'b) No |

ATRIBUTO: TRANSPARENCIA

2. ¢ Cuél fue el medio por el que obtuvo lainformacién que necesitaba para realizar su tramite?

‘ a) Carteles o folletos ‘

\ b) Asesoria personal en su Subdelegacion ‘

\ c¢) Consulta telefénica ‘

‘ d) Pagina de internet del IMSS ‘

‘ e) Portal de servicios de calidad ‘

‘ f) Es un trdmite conocido en su empresa (pasar a pregunta 4) ‘

‘ g) Por referencia de otras personas (pasar a pregunta 4) ‘

\ h) Otro (pasar a pregunta 4) ‘

3. ¢Considera que la informaciéon que proporciona el IMSS para realizar su tramite es lo
suficientemente claray precisa?

'a) si |

'b) No |

ATRIBUTO: AMABILIDAD

4. El servidor publico que lo atendio, ¢se dirigié a usted con respeto y amabilidad?

'a) Si |

'b) No |

ATRIBUTO: HONESTIDAD

5. ¢Le solicitaron dinero o alguna gratificacidon para proporcionarle informacion, orientacion o datos
de los créditos adeudados y sus montos?

'a) Si |

'b) No |
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Instrucciones: Después de preguntarle al entrevistado si tiene algin comentario, esciichelo atentamente y elija la opcién
gue mas se acerque a su opinién. Si ninguna opinién satisface entonces marque la opcién g) Otro. Si no hay

comentarios, marque la casilla h) Sin comentarios.

6. ¢ Tiene algun comentario?

‘ a) El tramite es tardado

‘ b) El trdmite es complicado y se piden muchos requisitos/documentos

Figura 17. ¢Recibié la notificacion de resolucion de su solicitud antes de que
transcurrieran 20 dias habiles?
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