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RESUMEN

La calidad del servicio al cliente es una de las areas importantes para toda
empresa por ello, en la realizacién de este trabajo de investigacion dimos un
enfoque en los procedimiento internos, que el centro de salud de Bienestar
Universitario brinda a los estudiantes de la poblacion universitaria, asi mismo es
importante retomar informacién de un plan estratégico para el centro de salud
que ayude a fortalecer aquellas areas que la institucion, debe realizar mejorar.
Este el objetivo que tiene la realizacion de este trabajo, para contribuir a la

organizacioén interna de Bienestar Universitario.

El Centro de Salud Universitario es una unidad médica al servicio de estudiantes,
docentes y trabajadores de la universidad ubicada dentro del campus
universitario; este ayuda a dar un servicio con un costo minimo para la poblacion
estudiantil con el fin de contribuir a los usuarios con la asistencia primaria en

salud, y apoyar en dar un servicio a las necesidades de sus pacientes.

Este tiene como finalidad principal dar buena atencion médica a la comunidad
universitaria y lograr una administracion eficiente de los recursos con los que
cuenta. Sin embargo, los pacientes y empleados no se encuentran conformes
debido a la variedad de problemas de tipo administrativo que ocurren en el Centro

de Salud Universitario.

En el presente documento se desarrolla la etapa correspondiente al “Plan
estratégico para el servicio al cliente dirigido al centro de salud de Bienestar
Universitario”, Para un estudio de caracter social en una mejora de la

organizacion y métodos, entre ellos desarrollamos el método cientifico como la



base para recolectar informacion dentro de la universidad para el Centro de Salud

Universitario.

Se presenta una sintesis ejecutiva en la cual se resume la informacion del Centro
de Salud y las conclusiones realizadas en el diagnostico de los resultados de las
encuestas proporcionadas por la poblacion estudiantil. Se muestra el disefio
detallado de las propuestas que se seleccionaron segun el diagndstico
proporcionado en el capitulo II; la medicidén de las mejoras realizadas, haciendo
una propuesta como herramienta principal; en el cual se describen los pasos a
realizar sobre el andlisis FODA, por lo cual incluimos la calidad dentro de este
plan para mejorar gestion, y satisfacer a los pacientes.

La comparacion de la situacion actual con la propuesta. Por dltimo se desarrolla
el plan de implementacion, en el cual se describen los pasos y recursos que debe
emplear el Centro de Salud si deciden implementar las propuestas de mejora,
objetivos estratégicos su principal desarrollo para la mejora en actividades y
procedimiento, asimismo la clasificacion de estregais internas a realizar en el
centro de salud, a la vez se hace un detalle de presupuesto con detalles de
materiales y equipos para cada una de las estrategia a implementarse en la
unidad médica todo esto que ayude a contribuir una mejor atencién primaria para
0S usuarios que visitan Bienestar Universitario y pueden sentirse que los
procedimientos y actividades que se realizan en su consulta médica es eficiente

en la atencion que se les brinde.



INTRODUCCION

La presente investigacion se enfoca en la elaboracion de una Propuesta de un
plan estratégico aplicado especialmente en el Centro de salud de Bienestar

Universitario de la Universidad de El Salvador, Sede Central.

El objetivo de esta propuesta es fortalecer la calidad en el servicio al usuario

brindado por la el centro de salud de bienestar universitario.

El proceso de la investigacion comprendié tres etapas: Recopilacion de la
informacion que conforma el Marco Tedrico en el cual se recolectaron términos
importantes de la planeacion estratégica y los procesos que seran
implementadas en el centro de salud, aspectos generales del planeacion; este
marco tedrico permitié elaborar instrumentos para obtener un diagndstico de la
situacién actual que presenta Bienestar universitario con el cual permitié concluir
sobre la necesidad de contar con un Plan Estratégico que justifica la presente

propuesta.

A continuacién se presenta la estructura de los capitulos que conforman esta

investigacion:

En el capitulo I, se desarrolla un marco histérico que contiene las fechas de los
sucesos importantes de la Universidad de El Salvador , también historia de
Bienestar Universitario , sus bases legales, estructura organizativa |,
posteriormente continua el marco tedrico que contiene conceptos basicos de los
tipos de planeacion estratégica y servicio al usuario que contendra Bienestar

Universitario

En el capitulo Il se encuentra contenida la parte metodoldgica que sirvio para
recolectar la informacion de campo de la investigacion, asi como los datos
obtenidos y sus respectivos analisis, para determinar la situacion actual de

Bienestar Universitario., este capitulo se ha dividido en tres partes: refiriéndose



la primera a la Metodologia y Técnicas de investigacion utilizadas en la
recoleccion de la informacidn, posteriormente la tabulacion y andlisis de datos y

para finalizar sus conclusiones y recomendaciones.

El capitulo 11l corresponde a la Propuesta de un Plan Estratégico para fortalecer
el servicio al usuario el cual comprende primeramente la importancia y
generalidades del plan estratégico, los objetivos, , formulacion de mision, vision
y valores, analisis de matriz FODA, disefio y desarrollo de las estrategias,
posteriormente se presenta el procedimiento para la implementacion de las
estrategias con sus respectiva estimacion de costo y finalizando unos anexos
para mejorar algunos procesos y rendimiento de parte del centro de salud, para

obtener un cambio positivo mejorando la calidad en el servicio al usuario.



CAPITULO |

GENERALIDADES DE LA UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR, DEL CENTRO
DE SALUD DE BIENESTAR UNIVERSITARIO Y ASPECTOS TEORICOS
SOBRE LA PLANEACION ESTRATEGICA.

.  GENERALIDADES DE LA UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

A. Resefia Histérica de la Universidad de El Salvador?!

La Universidad de El Salvador es una Institucion de caracter publico que
desarrolla sus actividades académicas en 10 unidades de investigacion cientifica,
entre institutos y centros de investigacion, y doce facultades, tres de ellas
multidisciplinarias y distribuidas a nivel nacional, asi: sede central Facultades de
Ciencias Econdmicas, Ciencias y Humanidades, Jurisprudencia y Ciencias
Sociales, Medicina, Odontologia, Quimica y Farmacia, Ciencias Agronémicas,
Ciencias Naturales y Matematica e Ingenieria y Arquitectura. En la actualidad la
Universidad de El Salvador esta ubicada en San Salvador, El Salvador, en Final
Av. Héroes y Martires del 30 de Julio, Ciudad Universitaria.

La fundacion de la Universidad de El Salvador y los primeros afios de su
existencia Siglo XIX comprendido desde 1840 a 1890, conocida por sus siglas
(UES) data del 16 de febrero de 1841. El decreto respectivo fue emitido por la
Asamblea Constituyente que por esa fecha se habia instalado y fue firmado por
Juan José Guzman, diputado presidencial, y los diputados secretarios Leocadio

Romero y Manuel Barberena.

La UES inici6 sus actividades hasta 1843, impartiendo matematicas puras,
l6gica, moral, metafisica y fisica general. Pero no fue sino hasta 1880 que se
subdividié en facultades, algunas de las cuales desaparecieron con el correr del

tiempo, mientras que otras nuevas fueron creadas.

1 Informe de Autoevaluacion Institucional de la Universidad de El Salvador, Sede Central, correspondiente al periodo
2013-2015; Pag. 1 a4



En 1846 ya se imparten catedras de derecho. El derecho civil estuvo a cargo del
doctor Francisco Duefias y el derecho canonico fue servido por el doctor Isidro
Menéndez.

El 20 de diciembre de 1847, se dictaron los primeros estatutos de la UES. En
1849 ya se impartia la catedra de fisica general y al afio siguiente, se comenzo a
perfilarse las facultades universitarias, se empez6 a ensefiar las asignaturas de
algebra, fisica, geometria y aritmética, que propiamente vinieron a ser las

precursoras de la Facultad de Ingenieria.

En 1850 ya funcionaban las catedras de quimica, cirugia y practica forense y se

proyecto la creacion de un laboratorio de quimica.

El 19 de octubre de 1880 fueron publicados los nuevos Estatutos Universitarios
en el afio de 1885, durante la administracion del doctor Rafael Zaldivar, se
proyectd establecer los estudios de la profesion de dentisteria, adscritos a la
Facultad de Medicina, es la segunda facultad més antigua fundada en 1847 por
decreto emitido por el presidente Eugenio Aguilar (1846-1848).

En el siglo XX comprendido desde 1940 a 1999, el 7 de Febrero de 1946, fue
fundada La Facultad de Ciencias Econdmicas con la carrera de Economia y
Finanzas, en el primer curso de se impartieron las siguientes asignaturas: Historia
Econdmica General, Elementos de Sociologia y Filosofia, Nociones Generales
de Derecho, Matematicas Preparatorias Algebra. En el afio siguiente 1947, por

acta del 21 de febrero, se modifico el Plan.

El 19 de julio de 1950, el rector Carlos A. Llerena fue reelegido para un nuevo
periodo de gestibn, pese a la oposicion de los estudiantes a su nuevo
nombramiento. Algunos alumnos se tomaron el edificio de la Universidad de El

Salvador en sefal de protesta.



Desde la década de 1950, la UES se convirtio en el principal referente de
pensamiento de la izquierda salvadorefia y fue uno de los nucleos mas

importantes de oposicion a los gobiernos autoritarios y militaristas del pais.

El 9 de noviembre de 1955 el edificio de la UES, que habia sido inaugurado en
1878 por el gobierno del presidente Rafael Zaldivar, fue consumido por un

incendio.

El 2 de septiembre de 1960 se da la captura del rector, Dr. Napoleén Rodriguez
Ruiz, asi como de otras personas que se encontraban en el lugar, el 21 de agosto
de 1964 fue fundada la Facultad de Ciencias Agronémicas.

En 1965 fue creado el Centro Regional de Occidente. El cual inicio sus
actividades al afio siguiente de su creacion, con sede en la ciudad de Santa Ana,

bajo el nombre oficial de Centro Universitario de Occidente.

El 30 de julio de 1975 sucede la masacre estudiantil, cuyo total de victimas aun
se desconoce, el 27 de abril de 1989, a peticién de grupo de ciudadanos, fue
fundado el Centro Regional Universitario Paracentral con sede en la ciudad de
San Vicente, en 1992 fue fundado el Instituto de Formacion y Recursos
Pedagdgicos, el 4 de junio de 1992 el centro regional universitario Paracentral se
transforma en la Facultad Multidisciplinaria Paracentral.

El 13 de octubre de 1994 fue establecido el Instituto Universitario de Educacion,
el 2 de febrero de 1995 creado el Instituto de Estudios Histéricos, Antropoldgicos
y Arqueoldgicos, se aprobaron la Ley Organica de la Universidad de El Salvador

y su Reglamento General en 2001.

En el siglo XXl comprendido desde los afios 2000 al 2013, en la gestion de la
rectora Maria Isabel Rodriguez 1999-2007 se obtuvo un préstamo de
$25,000.000 a través del Banco Centroamericano de integraciobn econdmica
BCIE para la reconstruccion de la infraestructura, y entre 2001 y 2002 se
construyo el Complejo Deportivo.



Durante la gestion del rector Rufino Quezada 2007-2011 reaparece la revista "La
Universidad" después de varios afios de ausencia. También en este periodo de
gestidon vuelve a circular el periddico "El Universitario”, el 9 de febrero de 2010
fue inaugurado el Centro Regional de Salud Valencia en la Universidad, cuya
atencion médica esta enfocada en la prevencion y tratamiento de problemas

visuales y auditivos.

El 15 de febrero de 2013 se dio inicio al proyecto de "Construccion y
Equipamiento del Instituto Nacional de Ciencia y Tecnologia Aplicada de la
Universidad de El Salvador y Sedes Regionales" (INCTAUES).

En la actualidad comprendida del afio 2015 en adelante, el 29 de octubre de
2015, el Consejo Superior Universitario nombré a José Luis Argueta Antillon
como rector interino de la Universidad, el 19 de enero de 2016, la Universidad en
coordinacion con el Ministerio de Educacién, inauguré el proyecto "Universidad
en Linea" con las carreras Licenciatura en Ensefianza del Idioma Inglés,
Licenciatura en Enseflanza de las Ciencias Naturales, Licenciatura en
Ensefianza en Matematica y Licenciatura en Informatica Educativa, el 19 de
febrero de 2016, el parlamento salvadorefio le otorg6 la distincion honorifica de

"Notable Institucién de Educacién Superior".

B. Filosofia de la Universidad de El Salvador

1. Mision Institucional
La Universidad de El Salvador es una institucién publica y autbnoma de
educacién superior, cientifica, critica participativa democratica y comprometida
con el desarrollo nacional integral, con la formacion de profesionales de alta
calidad humana, cientifica, tecnolédgica y con el ambiente y la vida, en todas sus
formas y manifestaciones, asi como, con la produccion y aplicacion contextual
del conocimiento, a través de la praxis integrada de la docencia, la investigaciéon

y la proyeccion social.



2. Vision Institucional

Ser la Universidad publica y autonoma, rectora de la educacion superior en el

pais cuyo liderazgo educativo nacional e internacional en la formacién innovadora

de profesionales emprendedores de la mas alta calidad y en la produccion de

conocimientos cientificos y tecnologicos que la posibiliten para ser autora y actora

democrética y critica de los cambios socio-educativo, que conlleven a la

construccion de una sociedad desarrollo més justa, educativa, sustentable,

cientifica y segura.?

VI.

3. Objetivos de la Universidad de El Salvador
Establecer el disefio académico cientifico del centro dentro de la estructura
de la Universidad de El Salvador.
Armonizar y actualizar la Agenda de Investigacion en Salud actual con
amplios sectores involucrados de la Universidad de EI Salvador:
Facultades de Ciencias de la Salud, Ciencias naturales, Ciencias
agronomicas, Veterinaria, Ingenieria Quimica y de alimentos y del Estado.
Impulsar la gestién de calidad, gestion de ciencia, tecnologia e innovacion,
gestién de proyeccion social, gestion financiera.
Impulsar el desarrollo de maestrias y doctorados (en enfermedades
tropicales; en Control de calidad en medicamentos, Maestria en Biologia
Molecular).
Difundir informacion y documentacion relativa a los estudios sobre salud
realizados en el Centro, contribuyendo a desarrollar la cultura cientifico-
tecnoldgica en la sociedad.
Contribuir a la formacion especializada dirigida al perfeccionamiento y
actualizacion de conocimientos de estudiantes y profesionales en salud y

temas afines. Responder a la demanda de asesoramiento técnico y

2 Plan Estratégico 2013-2023, mediante Acuerdo No 052-2011-2013 (V) del Consejo Superior Universitario en sesion del
6 de diciembre de 2012.



servicios especializados de personas, entidades publicas y privadas en
salud.

VII.  Impulsar la creacion de redes institucionales de intercambio y colaboracion
con otros organismos publicos y privados, nacionales e internacionales,
interesados en las tematicas del Centro.

VIll.  Generar las condiciones de infraestructura, recursos humanos Yy
normativos que permitan el desarrollo de la Ciencia de los Animales de

Laboratorio en la Universidad de El Salvador.

.  MARCO LEGAL DE LA UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

A. Leyes.
CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DE EL SALVADOR, DECRETO No. 38,
ANO 1983.

El articulo 61 de la Constitucion Salvadorefia, establece que la Universidad de El
Salvador, goza de autonomia en el aspecto docente, administrativo y econémico.
La Constitucion también establece la obligacion del Estado, de asignar
anualmente una partida de su presupuesto para asegurar y acrecentar el

patrimonio de esta. 3

LEY ORGANICA DE LA UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR, DECRETO No. 597,
ANO 1999.

Tiene por objeto establecer los principios y fines generales en que se basara la
organizacion y el funcionamiento de la Universidad de El Salvador. La Rectoria
es la maxima autoridad ejecutiva de la universidad y tiene a su cargo ejecutar y
hacer cumplir las resoluciones de la Asamblea General Universitaria y del

Consejo Superior Universitario.*

3 Constitucion de la Republica de El Salvador, Decreto N° 38, publicado en el D.O. N° 234, Tomo N°281, Afio 1983.
4 Ley Organica de La Universidad de El Salvador, Decreto N° 597, publicado en el Diario Oficial. N°96, Tomo N°343, Afio
1999



LEY GENERAL DE EDUCACION DECRETO LEGISLATIVO N° 495 DE FECHA
11 DE MAYO DE 1990 CAPITULO VI EDUCACION SUPERIOR Art. 27.

La Educacion superior se regird por una Ley Especial y tiene los objetivos
siguientes: formar profesionales competentes con fuerte vocacioén de servicio y
sélidos principios morales; promover la investigacion en todas sus formas; prestar
un servicio social a la comunidad; y cooperar en la conservacion, difusion y
enriguecimiento del legado cultural en su dimensién nacional y universal.®

Determina los objetivos generales de la educacion.
LEY DE EDUCACION SUPERIOR, DECRETO No. 522, ANO 1995.

Regula de manera especial la educacién superior, asi como la creacion y

funcionamiento de las instituciones estatales y privadas que la impartan.

LEY DE EDUCACION SUPERIOR DECRETO N° 468 DE LA ASAMBLEA
LEGISLATIVA DE FECHA 29 DE OCTUBRE DE 2004.

La Ley de Educacion Superior tiene por objeto regular de manera especial la
educacién superior, asi como la creacion y funcionamiento de las instituciones
estatales y privadas que la impartan. Las funciones de la ley de educacion
superior se encuentran el Articulo 3 el cual cita tres funciones: La docencia, la
investigacién cientifica y la proyeccion social. En el articulo 7 habla acerca del
coeficiente de unidades de mérito “Para efectos de cuantificar, el rendimiento
académico del educando se adopta el sistema de coeficiente de unidades de
mérito, CUM, este es vinculante con los requisitos de graduacién y sera definido

por cada institucién.

5 Ley General de Educacién, Decreto N°495, publicado en el Diario Oficial. N°162, Tomo N°308 Afio 1990.
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[ll.  GENERALIDADES DE BIENESTAR UNIVERSITARIO

A. Bienestar Universitario
Es una unidad médica al servicio de estudiantes, docentes y trabajadores de la
universidad ubicada dentro del campus universitario, entre facultad de Quimicay
Farmacia y la Imprenta Universitaria. Cuenta con varias especialidades médicas,

horarios accesibles, con atencion personalizada y amplias instalaciones.
Ubicacién institucional
Nombre de la Institucion: Bienestar Universitario

Direccion: Ciudad Universitaria entre la Facultad de Quimica y Farmacia y la

Imprenta Universitaria, San Salvador, El Salvador.
Teléfonos: 2511-2010 y 7981-8589

Rutas de buses: 1, 2C, 3, 26, R-B,33 AyB

Horarios de trabajo: lunes a viernes de 7:00 am a 5:00 pm

B. Resefia histérica de Bienestar Universitario ’
Bienestar Universitario inici6 como Clinica de Bienestar Estudiantil en 1964. Sus
actividades estaban dirigidas a la atencion curativa, en especial a los estudiantes,
también se atendia al trabajador universitario. Luego de la creacién del Sistema
de Seguridad Social Universitario, el personal administrativo dej6 de ser atendido
para ser acogidos bajo este sistema de seguridad social en la Unidad de Salud

de la Facultad de Medicina.

El Campus de la Universidad fue intervenido militarmente en julio de 1972 y se
prolongo hasta finales de 1973, sin embargo la clinica comenzé a funcionar en el
ala sur de la facultad de medicina, con un personal constituido por un médico,

una ordenanza y una seforita que hacia las veces de enfermera.

7 Informacién proporcionada por Lic. Elena Suniga de Lépez, Trabajadora Social de Bienestar Universitario
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En 1978, se formd la Clinica de Bienestar Universitario para atender a la
poblacién Universitaria. Se contaba en ese momento con dos médicos generales,
un gastroenterdlogo, un gineco-obstetra, un psicélogo, una secretaria, una
enfermera graduada de la escuela de enfermeria y una ordenanza. Para ese
periodo Director de la Clinica de Bienestar Universitario era el Doctor Vitelio

Rodriguez Hernandez.

El 13 de septiembre de 1979 el Rector en funciones, inauguro el Centro de Salud
Universitario ubicado frente a la entrada Nor-Oriente de la Ciudad Universitaria,
situada entre la Facultad de Quimica y Farmacia y el edificio de la Editorial
Universitaria, el cual entraria en funciones el primero de octubre de 1979 y en

donde funciona hasta la fecha.

Bienestar Universitario, surge como una necesidad de salud integral de la
poblacién estudiantil y en sus inicios todos sus servicios eran gratuitos, pero de
esta forma el personal, materiales y equipo no cumplian con la demanda que se
presentaba, fue asi como surge la idea de cobrar un col6n ($0.12) por consulta o
servicio brindado desde 1993, lo que servia para la compra de material y equipo
de las diferentes areas del Centro de Salud de Bienestar Universitario.
Actualmente la colaboracion por consulta general es de $0.57 centavos de dolar,

$2.86 por consulta de especialidad y $1.14 por tratamiento.

Para el afio 2000 aproximadamente se implementaron nuevos servicios, a partir
de ese momento Bienestar Universitario se ha ido desarrollando a gran escala.
En la actualidad sus actividades siguen dirigidas a la atencioén curativa, ofreciendo
diversas especialidades y servicio parameédicos, contando también con un
laboratorio clinico, dando una atencién a estudiantes, docentes y trabajadores.
Algunas de sus especialidades son atendidas fuera del Centro Universitario por
meédicos que facilitan sus clinicas y equipos, entre ellas se mencionan:

Ginecologia, Oftalmologia, Otorrinolaringologia.
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A patrtir del afio 2007 se han ampliado los servicios en diferentes areas, como la
creacion de una Clinica de Atencion al Deportista ubicada en el polideportivo del
Campus Central. Beneficiando a los deportistas oficiales como aficionados que
practican diversas actividades deportivas dentro de la comunidad universitaria,
brindando atencién en las ramas de fisioterapia, consulta de atencion al

deportista y nutricion.

En 2008 surge Salud Integral para la mujer, con un enfoque exclusivo a los
problemas relacionados a la salud y bienestar dentro de la Universidad, a finales
de ese mismo afio, se crea la Unidad de Trabajo Social, enfocando sus objetivos
en facilitar la atencion a los deportistas, estudiantes becarios, estudiantes de

elencos artisticos, atenciones de casos especiales y emergencias clinicas.

En marzo de 2009 se inauguré la Clinica de Bienestar Universitario de la
Facultad Multidisciplinaria de Oriente. Y en Septiembre del mismo afio, el Director
gestiona brindar atencion a la poblacion universitaria a través del programa
“Sistema de Monitoreo, Evaluacion y Vigilancia Epidemioldgica del VIH Sida
(SUMEVE) con el objetivo de brindar consejerias en educacion y prevencion del
VIH — SIDA y a la vez realizar pruebas completamente gratis.

El 06 de septiembre de 2010 fue aprobado por el Consejo Superior Universitario,
el proyecto denominado “Refundaciéon y propuesta de administracion del

Comedor Universitario”. Iniciando su funcionamiento el mes de marzo de 2011.

En la actualidad el centro de salud cuenta con una directora en Bienestar
Universitario que promueve, ayuda en las actividades y servicios asimismo,

orientar a los trabajadores que laboran en la institucion.
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C. Filosofia de Bienestar Universitario.®
1. Mision
Contribuir a la solucién de los problemas de orden médico, psicologico, social y
econémico que puedan interferir en el normal rendimiento académico de los
estudiantes y los actores relacionados directo o indirectamente en este proceso.
2. Vision
Bienestar Universitario debe ser una entidad lider que contribuira en la Formacion
Académica de una manera holistica del estudiante de La Universidad de El

Salvador debiendo facilitar las condiciones biopsicosociales para asegurar el mas

Optimo rendimiento académico de los estudiantes.

3. Objetivo
Bienestar Universitario tiene como objetivo general proteger y optimizar la salud
integral de los estudiantes de la Universidad de El Salvador extensivo a docentes
y administrativos, mediante programas y acciones fundamentadas en sus
caracteristicas individuales como colectivas, en un modelo de atencioén béasica
enmarcado en la estrategia de Promocién de la Salud universitaria, con el fin de

contribuir al logro de las metas académicas.

4. Valores
e Honestidad y transparencia
e |gualdad y equidad
e Compromiso e identidad institucional
e Conviccién de ser Eficientes y eficaces
e Respeto

e Conciencia social

8 htt://www.bienestar.ues.edu.sv/
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D. Estructura Organizacional®
La Unidad de Bienestar Universitario, brinda atencion médica primaria
especialmente para los estudiantes, ofrece ademas campafias de educacion

sexual por todo el campus universitario entre otros beneficios.

Estos servicios estdn regulados por lineamientos especificos del Consejo
Superior Universitario, cuenta con las siguientes areas de salud a la disposicion
de la Comunidad Universitaria, son:

Direccion

Consulta Médica General

Medicina Interna

Dermatologia

Ginecologia

Oftalmologia

Ortopedia

Otorrinolaringologia

Psicologia

Fisioterapia

Nutricién

Laboratorio Clinico

Clinica de los trabajadores Bienestar — ISSS

Atencion de emergencia medica

Feria de salud integral

Feria de salud visual

Consultorio de atencion integral a la mujer

Trabajo Social

9 ontt://www.bienestar.ues.edu.sv/
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IV. MARCO LEGAL DE BIENESTAR UNIVERSITARIO?°
En la elaboracion del presente marco de referencia, se tomaron en cuenta
articulos relacionados de ciertas Leyes y Reglamentos que regulan las normas
en cuanto a Bienestar Universitario; en ellos se hace mencion especifica de los
articulos que hacen referencia al centro de salud los cuales damos a conocer a

continuacion:

A. Leyes

Ley Organica de la Universidad de El Salvador

La presente ley es el maximo organismo normativo y elector de la Universidad y
el 6rgano supremo, asimismo el funcionamiento de Bienestar Universitario esta
dentro de las atribuciones y deberes del Vicerrector Administrativo. Segun el art.

28, literal h) en la Ley Orgénica de la Universidad de El Salvador:

h) Promover el bienestar estudiantil y el desarrollo integral del personal de la

Universidad;

B. Reglamentos

Reglamento de la Ley Orgéanica de la Universidad de El Salvador:

Art.16: c) Supervisar el funcionamiento de los programas de Bienestar

Universitario, y proponer reformas de los mismos;

Art. 62. La Universidad organizard los servicios técnicos y de orientacion
especializada que sean necesarios con el objeto de contribuir a la solucion de los
problemas de orden médico, psicoldgico, social y econémico que puedan
interferir en el normal rendimiento académico de los estudiantes. La Universidad
evaluara periodicamente el desempefio de los servicios antes mencionados con

la finalidad de garantizar la calidad y eficacia de los mismos; tomando acciones

10 Informacion recopilada de los sitios web
http://images.wikia.com/departamentodeletras/es/images/2/2e/Recopilacion_de_Leyes_Universitarias_Completa.pdf ,
http://www.asamblea.gob.sv/eparlamento/indice-legislativo/buscador-de-documentos-legislativos/ley-organica-de-la-universidad-de-el-
salvador


http://images.wikia.com/departamentodeletras/es/images/2/2e/Recopilacion_de_Leyes_Universitarias_Completa.pdf
http://www.asamblea.gob.sv/eparlamento/indice-legislativo/buscador-de-documentos-legislativos/ley-organica-de-la-universidad-de-el-salvador
http://www.asamblea.gob.sv/eparlamento/indice-legislativo/buscador-de-documentos-legislativos/ley-organica-de-la-universidad-de-el-salvador

15

inmediatas cuando fuere necesario. Los servicios médicos y psicologicos seran
extensivos al personal académico y administrativo. El reglamento interno de nivel

central, regulara la organizacion y funcionamiento de los responsables de los

servicios indicados. !

V. IMPORTANCIA DE BIENESTAR UNIVERSITARIO
Bienestar Universitario es un apoyo al desarrollo personal, académico y
profesional de cada uno de los estudiantes, docentes y personal administrativo
pertenecientes a Universidad de El Salvador, brinda sus servicios profesionales
médicos y paramédicos, asi como también ejecuta nuevos programas, proyectos
y eventos socioculturales, de acuerdo a las diversas necesidades que existen

dentro del campus universitarios en el ramo de la salud.

Servicios y beneficios de bienestar universitario, se basa en cuatro lineas que

son:

e Meédico
e Econdmico
e Social

e Psicoldgico
Programas que se ejecutan dentro de la institucion:

e Programa de Planificacién Familiar

e Programa de Prevencion del Cancer Cérvico Uterino (Toma de Citologia)
e Programa de VIH-SIDA

e Programa Salud Sexual Reproductiva

e Programa de Salud Mental

e Programa de Atencién Psicopedagdgica

11 Reglamento general de la ley orgénica de la Universidad de El Salvador acuerdo No. 70/99-2001 (VI) Reforma. ACUERDO No. 31/2009-
2011 (V), de la Asamblea General Universitaria, de fecha 19 de marzo de 2010, publicado en el Diario Oficial No. 108, Tomo 38, del 10 de
junio de 2010.
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VI. GENERALIDADES DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

A. Antecedentes de la planeacién estratégica 2
El termino planeacién estratégica se origind en la década de 1950 y gozé de
gran popularidad entre mediados de la década de los sesenta hasta mediados de
los setenta. En ese entonces se pensaba que la planeacion estratégica era la
solucion a todos los problemas de muchas de las corporaciones estadounidenses
estaban "Obsesionadas" con ella. Sin embargo, después de ese "auge”, la
planeacidon estratégica se dejo de lado durante la década de 1980, pues los
diversos modelos de planeacion no generaron rendimientos mayores. No
obstante, la década de 1990 trajo consiguid el resurgimiento de la planeacion
estratégica, un ejemplo de este seria el caso Southwest Airlines que en 1993
perseguia estrategias de crecimiento, y en la actualidad, este proceso se practica

ampliamente en el mundo de los negocios.

1. Definiciones generales
Planeacion: Segun, James Stoner "Es el proceso sistematico y consciente de
tomar decisiones acerca de metas y elegir los medios para alcanzar dichas

metas"13

La significacion de la palabra estrategia en el campo de la administracion; es el
patrén o plan que integra las principales metas y politicas de una organizacion y

a la vez establece la secuencia coherente de la accion a realizar.14

Plan: Es un instrumento de coordinacién que permite mantener una coherencia
entre los objetivos y al mismo tiempo favorecer los arbitrajes tomando como base

criterios objetivos en caso de conflicto e incompatibilidades.

Estrategia: Es un patrén de acciones y asignacion de recursos, disefiado para

alcanzar las metas de la organizacion. La estrategia que implementa una

2 Fred R. David "Conceptos de Administracion Estratégica" 14 Edicion Editorial Pearson. México 2013 pag. 5

13 James Stoner, Edward Freeman, y Daniel Gilbert. Administration. Prentice - Hall, 6a Edicion., México 1996

14 Mintzberg, Henry, Brian Quinn, James, Voyer, John, El proceso Estratégico: Conceptos, contextos y casos, Prentice Hall
Hispanoamérica, 1997, Pags. 5y 6.



17

organizaciéon es un intento de equiparar sus habilidades y recursos con las

oportunidades que se encuentran en el ambiente externo.®

Planeacion estratégica: Es el documento que sintetiza a nivel econdémico-
financiero, estratégico y organizativo el posicionamiento actual y futuro de la

empresa.

El objetivo del Plan Estratégico puede variar en funcién de diversos aspectos; del
tipo de empresa, de la situacion econémico-financiera de la misma, de la madurez
del negocio, etc. En cualquier caso, lo que no varian son los beneficios de realizar
un Plan Estratégico, ya que sea cual sea la estructura, el tipo de negocio, el
tamafo o el posicionamiento en el mercado de la organizacion empresarial, nos
permite analizar la viabilidad técnica, economica y financiera del proyecto

empresarial.

e EI Plan Estratégico, realizado de una forma sistematica, proporciona
ventajas notables para cualquier organizacion empresarial:

e Obliga a la Direccion de la empresa a pensar, de forma sistemética, en el
futuro.

¢ |dentifica los cambios y desarrollos que se pueden esperar.

e Aumenta la predisposicion y preparacion de la empresa para el cambio.

e Mejora la coordinacion de actividades.

e Minimiza las respuestas no racionales a los eventos inesperados
(anticipacion).

¢ Reduce los conflictos sobre el destino y los objetivos de la empresa.

e Mejora la comunicacion.

e Los recursos disponibles se pueden ajustar mejor a las oportunidades.

e El plan proporciona un marco general Gtil para la revision continuada de

las actividades.

15 Planeacion Estratégica. Lo que todo Director debe saber. Una guia paso a paso, George A. Steiner, Pag. N° 21
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e Un enfoque sistematico de la formacion de estrategias conduce a niveles
mas altos de rentabilidad sobre la inversién (creacion de valor).

Otros tipos de Planeacion

Planeacion Tactica: Es el arte de combinar los recursos existentes de una
persona en su campo de accidn para alcanzar los objetivos inmediatos a corto

plazo que afianzara su estabilidad en el mercado de bienes y servicio.

Planeacion Operativa: Se refiere basicamente a la asignacion previa de las
tareas especificas que deben realizar las personas en cada una de sus unidades

de operaciones.
Caracteristicas de la Planeacién estratégica'®

Esta proyecta a largo plazo, por lo menos en términos de sus efectos y
consecuencias, esta orientada hacia las relaciones entre la empresa y su
ambiente de tarea y, en consecuencia, esta sujeta a la incertidumbre de los
acontecimientos ambientales. Para enfrentar la incertidumbre, la planeacion

estratégica basa sus decisiones en los juicios y no en los datos.

Incluye la empresa como totalidad y abarca todos sus recursos para obtener el
efecto sinérgico de toda la capacidad y potencialidad de la empresa, la respuesta
estratégica de la empresa incluye un comportamiento global y sistematico.

Importancia de la Planeacion estratégica

Esta radica en: Expresar la filosofia del dirigente de la empresa y poner en

manifiesto una visién conjunta del futuro en el seno del equipo de dirigentes.

Explica la situaciéon de partida y explica los contratiempos y evoluciones
aparecidas en el entorno, y hace que las elecciones efectuadas y los resultados

alcanzados sean mas claros para la direccién general.

16 |dalberto Chiavenato, Administracion y procesos Administrativos, Tercera Edicion, Edit. Mc Graw Hill 2000
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Ventajas de la Planeacion estratégica

e Cumple con las responsabilidades de alta direccion

e Formulay contesta preguntas importantes para una empresa

e Se aplica el enfoque del sistema

e Sefala asuntos estratégicos

¢ Introduce un nuevo conjunto de fuerzas decisivas en un negocio
e Canal de comunicacion

e Capacitacion de los directivos

e Sentido de participacion
Proceso de Planeacion estratégical’

A continuaciébn se presenta un esquema de orientacion para la toma de
decisiones en un proceso de Planeacion estratégica, por lo que entonces es

necesario especificar cada uno de los componentes del proceso.

IDENTIFICAR LA MISION ACTUAL DE LA
ORGANIZACION, SUS OBJETIVOS Y
ESTRATEGIAS.
r r
ANALIZAR EL ENTORNO ANALIZAR LAS
EXTERNO E INTERNO OPORTUNIDADES YLAS
AMENAZAS
hd l
ANALIZAR LOS IDENTIFICAR LAS
RECURSOS DE LA FORTALEZAS YLAS
EMPRESA DEBILIDADES
REVALORAR LA MISION ¥ LOS OBJETIVOS
L DE LAORGANIZACION

| FORMULAR LAS ESTRATEGIAS |

| PONER LAS ESTRATEGIAS EN PRACTICA |

\/

| EVALUAR RESULTADOS |

17 Molina Garcia; Cuauhtémoc, FODA para Mercadotecnia, Universidad Veracruzana, Xalapa, 1999
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El plan se efecta siguiendo nueve pasos, de estos; los primeros siete describen
la planificacibn misma y su implementacion, y los dltimos dos sefialan la

evaluacion del proceso.

Paso 1 Identificacion de la mision actual de la organizacion, sus objetivos y

estratégicas.

Paso 2 El analisis del entorno

Paso 3 Identificacion de oportunidades y amenazas

Paso 4 Analisis de los recursos de la organizacion

Paso 5 Identificacidn de las fortalezas y debilidades

Paso 6 Revalorizacion de la mision y objetivos de la organizacion
Paso 7 Formulacién de estrategias

Paso 8 Implantacion de la estrategia

Paso 9 Evaluacion de resultados

Elementos de la Planeacion Estratégica

Vision: El punto de comienzo para articular la jerarquia de metas de una empresa
es la vision de una compafiia, que podiamos definir como la declaracién que

determina dénde queremos llegar en el futuro.

Una visién puede o no puede tener éxito, depende de si el resto sucede segun la

estrategia de la empresa.
Las caracteristicas de la vision de una sociedad son las siguientes:

Es un objetivo ampliamente inspirador, engloba el resto de objetivos y es largo

plazo.
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Aunqgue las visiones no pueden ser medidas por un indicador especifico que
valore el grado en el que estan siendo alcanzadas, proporcionan una declaracion

fundamental de los valores, aspiraciones y metas de una organizacion.

Las visiones van obviamente mucho mas alla de los simples objetivos financieros

y luchan por capturar tanto las mentes como los corazones de los empleados.
Desarrollar e implantar una vision es uno de los papeles centrales del lider.

Debe evocar imagenes mentales poderosas y motivadoras (un eslogan, un

diagrama o imagen), cualquier cosa que enganche la atencion.
Responde a la pregunta: ¢ QUE QUEREMOS SER?

Mision: La mision de una compafia difiere de la vision en que abarca tanto el
propésito de la compafila como la base de la competencia y la ventaja

competitiva.

Mientras que la declaracion de vision es amplia, la declaracion de misién ha de
ser mas especifica y centrada en los medios a través de los cuales la empresa

competira.
Las caracteristicas de la misién de una sociedad son las siguientes:

Abarca tanto el propdésito de la compafiia como la base de competencia y la

ventaja competitiva.

Declaracion més especifica y centrada en los medios a través de los cuales la

empresa competira.

Incorpora el concepto de gestion de los grupos de interés, sugiriendo que las
organizaciones deben responder a multiples agentes relacionados con ellas para

sobrevivir y prosperar.

Una buena declaracion de mision debe comunicar porque una organizacion es

especial o diferente.
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La misidbn deberia cambiar cuando las condiciones competitivas cambian

dramaticamente o la empresa se enfrenta a nuevas amenazas y oportunidades.

La mision es algo que debe ser acometido. El objetivo primordial hacia el que

debe dirigir los planes y programas que se marque.

Responde a la pregunta: ¢POR QUE EXISTIMOS? ¢EN QUE NEGOCIOS?
¢ COMO LOS DESARROLLAMOS?

Andlisis de Entorno: El entorno es algo que puede influir en las acciones que
llevemos a cabo. Por eso habra que tenerlo en cuenta si queremos asegurar que
esas acciones tengan una alta probabilidad de alcanzar el éxito. Resulta

fundamental analizar el entorno en el que nos vamos a mover.

En el desarrollo de un proyecto empresarial habra que analizar los factores del

entorno en el que va a actuar la empresa:
Del entorno general:

e Factores econémicos
e Factores socioculturales
e Factores politicos y administrativos

e Factores tecnologicos
Del entorno especifico:

e Factores relativos a los clientes
e Factores relativos a la competencia

e Factores relativos a los proveedores

Para realizar este analisis se necesita en primer lugar recopilar informacion de
cada uno de los factores que inciden en ese entorno. La tarea es dificil puesto

gue no siempre esta informacion esta disponible. A veces hay que investigar y



23

realizar un gran esfuerzo para definir una simple estimacion de cémo son las

Cosas.

En cualquier caso, tener esa estimacion, tener conocimiento de las circunstancias
gue nos rodean, incluso aunque sea un conocimiento aproximado, resulta

esencial para poder tomar posteriormente decisiones fundadas.
Andlisis FODA

El andlisis FODA resume los aspectos clave de un andlisis del entorno de una
actividad empresarial (perspectiva externa) y de la capacidad estratégica de una

organizacién (perspectiva interna).

FODA es la sigla usada para referirse a una herramienta analitica que permite
trabajar con toda la informacion relativa al negocio, Util para examinar sus

debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades.

El andalisis FODA tiene multiples aplicaciones y puede ser usado en diferentes
unidades de analisis, tales como producto, mercado, producto-mercado, linea de
productos, corporaciéon, empresa, division, unidad estratégica de negocio entre
otras.

El analisis FODA consta de dos perspectivas:

La perspectiva interna: tiene que ver con las fortalezas y las debilidades del
negocio, aspectos sobre los cuales los gestores de la empresa tiene algun grado

de control.

La perspectiva externa: mira las oportunidades que ofrece el mercado y las
amenazas que debe enfrentar el negocio en el mercado seleccionado. Se trata
de aprovechar al maximo esas oportunidades y anular o minimizar esas
amenazas, circunstancias sobre las cuales los promotores del proyecto tienen

poco o ningun control directo.
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Los objetivos que se persiguen con este analisis FODA son convertir las
debilidades en fortalezas y las amenazas en oportunidades. El procedimiento
para llevar a cabo el analisis FODA es el siguiente:

¢ Identificar los cambios clave en el entorno de la organizacion, siguiendo el
tipo de analisis descrito en el “analisis del entorno (general y competitivo)”.

e Analizar el perfil de los recursos y capacidades de su organizacion,
siguiendo el tipo de analisis descrito en el “analisis interno”.

e Representar graficamente los resultados anteriores en una matriz de
cuatro cuadrantes.

e Consensuar con el equipo de direccidn los resultados del andlisis anterior.

Limitaciones del analisis FODA

El andlisis FODA es una herramienta de analisis estratégico probada y real. Se
utiliza regularmente en los negocios para evaluar inicialmente las oportunidades
y amenazas del entorno, asi como las fortalezas y debilidades internas de la
empresa. Pero el analisis FODA tiene sus limitaciones. Es un primer paso en el
inicio de una discusion estratégica, el FODA aporta la materia prima necesaria

para iniciar un analisis estratégico mas profundo.

No se debe hacer del analisis FODA un fin en si mismo, alcanzando
temporalmente conocimientos sobre importantes cuestiones, pero fracasando a
la hora de conducir a la clase de acciones necesarias para realizar el cambio
estratégico.

Siguiendo a Dess y Lumpkin (2003), las limitaciones del analisis FODA son

principalmente:

Las fortalezas pueden no conducir a una ventaja. Las fortalezas y capacidades
de una empresa, da igual si son Unicas o importantes, pueden no ser capaces de

conseguir una ventaja competitiva en un mercado.
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Si una empresa basa su estrategia en una capacidad que no puede crear por si
misma o en una ventaja competitiva que no puede sustentar, el uso de recursos

supone practicamente un derroche.

El enfoque del FODA en el entorno es demasiado estrecho. Las estrategias que
se sustentan en las definiciones tradicionales de su entorno sectorial y
competitivo a menudo tienen miras demasiado estrechas sobre los clientes, las

tecnologias y los competidores actuales.

Por eso no consiguen percibir importantes cambios en la periferia de su entorno
gue pueden provocar la necesidad de redefinir las fronteras de su sector y de

identificar una nueva serie completa de relaciones competitivas.

El FODA aporta una vision instantanea de un objetivo cambiante. Una debilidad
clave del FODA es que se trata de un analisis estatico. Centra demasiado la
atencion de la empresa en un momento concreto, sin embargo, la competencia

entre empresas se juega a través del tiempo.

Como las circunstancias, las capacidades y las estrategias cambian, las técnicas

de analisis estatico no revelan las dindAmicas del entorno competitivo.

El FODA sobredimensiona una Unica faceta de la estrategia. A veces las
empresas se preocupan de una Unica fortaleza o caracteristica clave del producto
gue estan ofreciendo e ignoran otros factores necesarios para el éxito

competitivo.

El andlisis FODA tiene mucho que ofrecer, pero s6lo como punto de partida. Es
solo raramente ayudara a una empresa a desarrollar ventajas competitivas que

puedan ser sostenibles a lo largo del tiempo.



26

Servicio al cliente

El servicio al cliente, cuando de utiliza de forma efectiva, es una variable
fundamental que puede tener un impacto importante sobre la creacion de la

demanda y para mantener la lealtad del cliente.!®

Cliente: (del latin clliens - entis) es la persona o empresa receptora de un bien,

servicio, producto o idea, a cambio de dinero u otro articulo de valor®®

Segun The Chartered Institute of Marketing (CIM, Reino Unido), el cliente es "una
persona o empresa que adquiere bienes o servicios (no necesariamente el

consumidor final)".20

Servicio: Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del
producto o del servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la

reputacion.

Stanton, Etzel & Walker. (2000), define los servicio "como actividades
identificables e intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada

para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades”

Calidad: Segun, Philip Kotler y Gary Armstrong, significa la totalidad de
caracteristicas de un producto o servicio que influye en su capacidad para satisfacer
necesidades explicitas e implicitas.?!

La calidad es responder a las necesidades del cliente. El primer paso al atender
a un cliente debe ser escucharlo para determinar cuales son sus deseos y

necesidades y darles la informacion necesaria.

18Ronald H. Ballou " Logistica Administrativa de la cadena de suministros”, 5taEdicion Pearson Ecuacion, México 2004.
Péag. 114

19 Reizenstein, 2004, pp. 119

2 Del sitio web «cim.com.uk», de TheCharteredinstitute of Marketing (CIM), Seccion: Marketing glossary, URL:
http://www.cim.co.uk/resources/glossary/home.aspx, obtenido en fecha: 22 de julio 2009.

21 Philip Kotler y Gary Armstrong, Marketing, Prentice Hall, Octava Edicion , 1996, pag 246.
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La satisfaccion del usuario es uno de los resultados mas importantes de prestar
servicios de buena calidad. Dado que la satisfaccion del usuario influye de tal
manera en su comportamiento, es una meta muy valiosa para toda empresa, en
este caso para el centro de salud de Bienestar Universitario, la satisfaccion del

paciente es consecuencia de una buena calidad.

La satisfaccion del usuario (en este caso usaremos la palabra" usuarios" en vez
de cliente, pues los médicos del centro de salud; asi lo hicieron saber) depende
no solo de la calidad de los servicios sino también de sus expectativas, esta
satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus expectativas. Si sus
expectativas son bajas o si tienen acceso limitado a cualquier de los servicios,

puede ser que este satisfecho con recibir servicios relativamente deficientes.
Caracteristicas del servicio al cliente

Fiabilidad: Los clientes desean que las empresas realicen el servicio deseado de
forma fiable, precisa y consistente. Se detectd que una de las mayores causas

de insatisfaccion de los clientes son las promesas no cumplidas.

Capacidad de respuesta: Las empresas deben mostrar una actitud de ayuda y el

ofrecimiento de un servicio rapido.

Seguridad: Los clientes dicen que los empleados deberian conocer todos los
detalles de su trabajo, mostrarse corteses y proyectar confianza en el servicio

que ofrecen.

Elementos tangibles: Las instalaciones fisicas y los equipos deben ser atractivos

y estar limpios y los empleados deben tener una buena apariencia fisica.

Empatia: Los clientes desean empresas que les ofrezcan un servicio
personalizado y que les escuchen. Las personas desean ser tratados como

individuos. Desean ser conocidos y reconocidos.
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Elementos del servicio al cliente

El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing que nos facilita
conocer a los clientes y sus necesidades y para ello contamos con los siguientes

elementos:

e Contacto cara a cara
e Relacion con el cliente
e Correspondencia

e Reclamos y cumplidos

e Instalaciones

La importancia del servicio al cliente es poder llegar al cliente con una poderosa
venta promocional, los descuentos, la oferta y el apoyo al cliente en el desarrollo
de nuevas estrategias para reducir los costos de inventario y prever contingencias

para no perjudicar mas adelante nuestra empresa y de nuestro cliente.
Clases de Clientes

Los clientes se pueden clasificarse en:

Clientes internos: Son todos aquellos que trabajan para la empresa.

Clientes Externos: Son todas las personas ajenas a la compafiia que demandan

sus productos y servicios, buscando satisfacer sus necesidades y expectativas.
Los clientes tanto externos como internos:

e No dependen de la empresa, la empresa depende de ellos

e Son siempre una interrupcion en las labores, ellos son el proposito de las
mismas.

¢ No se les esta haciendo un favor, es el cliente quien hace el favor al dar

la oportunidad de servirle.
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En conclusion con este capitulo y la forma de como ven las cosas los directivos
dan a los integrantes de las empresas una vision de como se pueden ver en el
futuro, esto proporciona a la empresa un sentido e identificacion de individualidad

y que los suefos son posibles de alcanzar, y sin lugar a dudas lo lograran.

La existencia de diversas fuentes del pensamiento en planeacion, direccion y
estrategia han incursionado en las areas economico-administrativo y han
permitido desarrollar de manera eficiente y eficaz, diversas investigaciones sobre
la planeacion estratégica, logrando un funcionamiento O6ptimo de una

organizacion.



30

CAPITULO Il

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL EN EL SERVICIO AL CLIENTE
EN BIENESTAR UNIVERSITARIO DE LA UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR,
SEDE CENTRAL.

l.  INVESTIGACION DE CAMPO

A. Importancia de la investigacion
Al haber realizado la investigacion, se buscd beneficiar a los usuarios que
frecuentan el centro de salud de Bienestar Universitario, con el fin de brindar una
mejor calidad en el servicio, modernizando los procedimientos internos con la
formulacion de planes, y alternativas para el desempefio del trabajo, evitando
sobrecargar las actividades y una reestructuracion del espacio fisico dentro del
centro de salud, con el propdsito de proteger y optimizar la salud integral de los

estudiantes de la Universidad de El Salvador.

B. Objetivos de la investigacion

1. General
Realizar un diagnéstico que permita identificar los diferentes factores que
participan positiva o negativamente en el servicio al cliente de Bienestar

Universitario.

2. Especificos

e Utilizar instrumentos de recopilacibn de datos para conocer el estado
actual del servicio al cliente del centro de salud.

e Comparar las percepciones y diferencias de opiniones que existen entre
los usuarios y empleados en relacién a la calidad del servicio que se
brinda.

e Analizar los resultados obtenidos para poder establecer estrategias con

las cuales se mejoren los vacios en los factores del servicio al cliente.
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ll. METODOLOGIA DE INVESTIGACION
A. Método de Investigacion
En la investigacion se aplic6 el método cientifico, el cual mantendra un orden
l6gico a lo largo de investigacion, partiendo del planteamiento del problema, la
formulacion de los objetivos. Todo lo anterior se utiliz6 para obtener las

conclusiones y poder desarrollar las recomendaciones.

Asimismo se empled el método analitico, que se bas6é en una investigacion de
tipo social para recopilar opiniones de usuarios y empleados de manera

individual, que mejoren la calidad en el servicio al cliente en la unidad médica.

Ademas se utilizé el método sintético para reunir las partes de un todo y observar
de manera integral los diferentes elementos como una unidad a través de la

sintesis.

B. Tipo de investigacion
La investigacion pretendio cumplir los tres niveles del conocimiento cientifico:

Descriptivo, Explicativo y Predictivo.

e Nivel Descriptivo: Se cubri6 al plantear los aspectos generales de
Bienestar Universitario, asi como también generalidades de la Planeacién
Estratégica.

¢ Nivel Explicativo: Se cubri6é al identificar las causas o los factores que
inciden en la problematica.

¢ Nivel Predictivo: Se cubrié al sefalar las Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas; base para la elaboracién de estrategias que

conformaran el Plan Estratégico.

C. Tipo de disefio de la investigacion
Se utilizo el tipo de disefio no experimental pues como investigadores no se
manipulo ninguna variable es decir la investigacion se baso en los hechos tal

COmMo son y como estan en la realidad.
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D. Fuentes de Recoleccion de Informacion.

1. Fuentes Primarias
Las fuentes primarias se obtuvieron a través de las técnicas de investigacion e

informacioén directa:

1. Encuestas a Usuarios (Clientes) y Personal.
2. Observacion directa en Bienestar Universitario.

3. Entrevista realizada a Directora del centro de salud.

2. Fuentes Secundarias
Para el desarrollo de la investigacién fue necesario contar con informacion

detallada a continuacion:
Fuentes Internas:

1. Folletos y otros documentos facilitados unidad de Trabajo Social de
Bienestar Universitario.

Fuentes Externas:

1. Informes, proyecciones, estadisticas proporcionadas por la Unidad
Técnica de Evaluacion de la Universidad de El Salvador, COTEUES

Pagina web: www.expediente.ues.edu.sv

Pagina web: www.bienestar.ues.edu.sv

4. Informacién brindada por Secretaria General de la Universidad de El
Salvador.

5. Se utilizé fuentes bibliograficas como bibliotecas virtuales, libros, trabajos
de investigacion, consultas web, bibliotecas, que contengan informacion

relacionada con nuestro tipo de investigacion.


http://www.expediente.ues.edu.sv/
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E. Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion

1. Técnicas
Para la recoleccion de informacion de manera objetiva y precisa se aplicaron las

siguientes técnicas e instrumentos:
e Encuesta

Se determind como técnica para recolectar informacion acerca de los
conocimientos que la poblacion estudiantil tienen sobre Bienestar Universitario,
donde, se identificaron distintos puntos de vista o percepciones que se tienen
sobre competencias, satisfaccion en el servicio interno, relaciones laborales y la
atencion que esta ofrece. También se analizé la preferencia, frecuencia del uso
de este servicio. Y finalmente se conocio la opinion todos estos factores, para

mejorar la atencién en el servicio al cliente.

La encuesta se aplicé en las diferentes facultades, fue orientada para obtener
informacion que permitié determinar qué tan satisfechos se encuentran respecto

a los servicios que reciben de parte de este centro de salud.
e La entrevista

Se realizé la entrevista para profundizar con la Directora de Bienestar
Universitario, con el propésito de obtener informacién mas amplia y precisa con
las cuales se aclararon ciertas interrogantes relacionadas a la problemética que

se esta investigando.
e La observacion directa

Se efectud en las instalaciones de Bienestar Universitario con el fin de evaluar
los procedimientos, servicios y atencion que el personal brinda a los estudiantes,
cuando estos realizan una visita, asi mismo se observd el entorno e

infraestructura del centro de salud.
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2. INSTRUMENTOS
De acuerdo a las técnicas consideradas para la recoleccién de la informacién, se

ocuparon los siguientes instrumentos:
e Cuestionario

Para la encuesta se utilizé el cuestionario, con el objeto de conocer la opinién de
los usuarios relacionado a la atencién que reciben al solicitar los servicios que

brinda el personal del centro de salud.
El cuestionario se estructuré de la siguiente manera:

i.  Fiabilidad: la habilidad para desarrollar el servicio prometido en forma
acertada.

ii. Capacidad de respuesta: Prontitud y espiritu servicial. Disposicion y
voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido.

iii. Tangibilidad: Como parte visible, la apariencia y limpieza de las
instalaciones, fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion.

iv.  Seguridad: Conocimiento y atencion mostrando por el personal de salud y
otros personal interno. Habilidad para inspirar credibilidad y confianza.

v. Empatia: Atencion individualizada que se ofrece al usuario. Acceso fécil,

buenas comunicaciones y comprensiéon del usuario.

Se consideré este enfoque, con el fin de identificar las dimensiones para la

valoracion de la calidad en el servicio.

Al mismo tiempo se aplicé otro cuestionario para el personal de Bienestar
Universitario, que estan en contacto y al servicio de los usuarios, esta obtuvo

mediante un censo.
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Se estructuro de la siguiente manera:

i.  Situacién actual: Se realizaron preguntas para conocer como el personal
de Bienestar Universitario maneja la situacion con el servicio al cliente.

ii. Identificacion de las competencias: Se identificaron las competencias
dentro del puesto de trabajo en el personal.

iii.  Satisfaccion: Se verifico el nivel de satisfaccion en el puesto asignado en
el personal.

iv.  Relaciones laborales: Para confirmar el grado de compafierismo y
colaboracion entre el personal y como se apoyan desde su puesto de
trabajo.

e Guia de entrevista.

En la en guia de entrevista se utilizaron preguntas claves para recolectar
informacion del personal, principalmente de la Directora de Bienestar
Universitario para conocer algunos elementos principales sobre el conocimiento
de servicio al cliente, politicas y evaluaciones que se utilizan para medir la

satisfaccion de los usuarios con respecto a los servicios prestados.

Ademas se identificé sobre como enfrentan los problemas internos dentro de la

institucion, practica y funcionamientos.
e Observacion directa

Por medio de esta técnica se identificaron caracteristicas y el potencial que tiene
Bienestar Universitario para lo cual se observo el area, puestos de trabajo,
mecanica de procedimientos y el entorno de la infraestructura, asi también se
observé el comportamiento de los usuarios y el personal al pasar consulta. Para
la observacion se utiliz6 una camara, con la que se pudo tomar fotografias de las
instalaciones especificamente de las areas donde se realizan los procesos de
atencion a los usuarios y se realiz6 una guia de observacion directa en la cual

se evaluo de la siguiente manera:
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Asistencia al usuario
Comunicacion Interna
Imagen Visual
Material Informativo

Sefalética

YV V.V V V V

Y otros aspectos

1. AMBITO DE INVESTIGACION
La investigacion se llevé a cabo en el area geogréafica de la Universidad de El
Salvador, Sede Central en el Centro de Salud de Bienestar Universitario,

obteniendo informacién de los estudiantes de las siguientes facultades:

Facultad de Medicina

Facultad de Ciencias Economicas

Facultad de Ingenieria y Arquitectura

Facultad de Jurisprudencia y Ciencias Sociales
Facultad de Ciencias y Humanidades

Facultad de Ciencias Agronémicas

Facultad de Odontologia

Facultad de Quimica y Farmacia

vV V.V VYV V V V V V¥V

Facultad de Ciencias Naturales y Matematicas
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IV. DETERMINACION DEL UNIVERSO Y MUESTRA.

A. Unidades de analisis
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Las unidades de analisis con lo que se realizé esta investigacion son las

siguientes:

e Directora de Bienestar Universitario

e Personal que labora en Bienestar Universitario

e Estudiantes de las diferentes facultades de la Universidad de El Salvador,

Sede Central.

B. Universo

El universo del estudio, se detalla en dos universos de la siguiente manera:

1. Estudiantes de la Universidad

Facultad Cantidad
Masculino | Femenino Total
Facultad de Ciencias Agrondmicas. 600 704 1304
Facultad de Ciencias EconOmicas. 3.590 4,681 8,271
Facultad de Ciencias y Humanidades. 3,168 4,816 7,984
Facultad de Ciencias Naturales y 897 874 1,771
Matematicas.
Facultad de Ingenieria y Arquitectura. 3,877 1,545 5,422
Facultad de Jurisprudencia y Ciencias 1,683 2,829 4,512
Sociales.
Facultad de Medicina. 1,843 3,422 5,268
Facultad de Odontologia. 214 447 661
Facultad de Quimica y Farmacia. 354 576 930
Total 16,229 19,894 36,123
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No se tomaron en cuenta los Catedraticos, empleados de ninguna facultad
porque rara vez han utilizado el servicio, prefieren ir utilizar el ISSS o un hospital
Privado.

2. Personal de Bienestar Universitario
Este esta compuesto por los trabajadores de Bienestar Universitario, porque
tienen relacion directa con los usuarios que frecuentan, el centro de salud. De
acuerdo a lo anterior se identificaron, el nUumero de los empleados, que labora de
lunes a viernes de 7:00 am, a 5:00 pm, dato que fue proporcionado por la

directora de la unidad, quedando un universo de 32 empleados.

El universo del personal se detalla de la siguiente manera:

Cantidad
Cargo Masculino | Femenino Total
Médicos 7 6 13
Enfermeras 4 4
Laboratorista 1 1
Archivo 1 1 2
Colector 1 1
Secretarias 2 2
Trabajadora Social 2 2
Asistentes de clinica 2 2
Asistente administrativo
de laboratorista 1 1
Encargada clinica de 1 1
seguro
Motorista 1
Personal de educacion
2 2
para la salud
Total 10 22 32
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C. Muestra
Se utilizé como el total de la poblacion a los 36,123 estudiantes y a los 32
empleados de Bienestar Universitario.

D. Calculo de la Muestra.
Para realizar la investigacion de campo se tomo la muestra a partir de una
poblacién de 36,123 es decir la totalidad de estudiantes de la Universidad de El

Salvador Sede Central, los cuales esta enfocada la investigacion.

Se Utiliz6 el muestreo Aleatorio Estratificado, este consiste en repartir una
porcion de la muestra entre cada uno de los estratos.

Z2XPxQxN

T (N—1D) + 22 x P X Q

Donde:

N: Tamafo de la muestra Q: probabilidad de fracaso
Z: nivel de confianza. n: namero de la poblacion

P: probabilidad de éxito E: nivel de error permisible

Los valores que se utilizaron fueron los siguientes:
P=50% n="? N=36,123

Q=50% Z=95%=1.96 E=0.08

Sustituyendo en la Férmula:

(1.96)% - 0.50 - 0.50 - 36123

= = 150 Estudiant tad
"= 0.08)2(36123 — 1) + (1.96)2- 0.50 - 0.50 studtantes encuestacos
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Se utilizé el nivel de confianza del 95% porque lo que interesa es tener un
conocimiento general sobre la problematica, asi existe mayor posibilidad que la
muestra resulte lo mas precisa posible, la probabilidad de éxito o fracaso es del
50%. El nivel de precision o error permisible es del 8% porque es el maximo error
gue sera aceptado en los resultados obtenidos y asi la informacién tendra mayor

validez.

En cuanto a los trabajadores de Bienestar Universitario se realiz6 un censo

dirigido a los 32 trabajadores que tienen relacion directa con los usuarios.

A. Alcance y limitaciones

Alcances:

Con la investigacion se pretendi6 brindar al personal administrativo del centro de
salud la guia de apoyo en la realizacion de sus actividades para poder realizar la

toma de decisiones pertinentes al caso.

Mediante la aplicacion de la encuesta, se obtuvo en primera instancia las
consideraciones en materia de investigacion desde la percepcién de las personas
que visitaron el centro de salud de Bienestar Universitario, es decir las usuarios
que utilizan los servicio que se ofrecen en el centro de salud, partiendo de este
enfoque se exponen a continuacion sus resultados, considerando las preguntas

mas relevantes.

Al momento que los estudiantes realizaban la encuesta comentaron sus breves
experiencias en el centro de salud, la cual sirvi6 para la interpretacion de los

resultados.
Limitaciones:

Hubieron personas que se negaron a participar, en dar su opinion, por falta de
tiempo o por desconocer el lugar, en otros casos Unicamente se utilizo para la

certificacion de salud después de eso no volvieron a usar los servicios.
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En el caso del personal de Bienestar Universitario solo se obtuvo un total de 7 de
32 encuestas estimadas, ellos manifestaron no disponer de tiempo para

colaborar con el llenado de la encuesta

Desde el afio 2011, la biblioteca central de la UES ni el centro de salud de

Bienestar Universitario, posee informacion actualizada, limitando la investigacion

En los resultados obtenidos en la encuesta del personal, los comentarios fueron
positivos, sin embargo, el hecho de haber encuestado a 7 personas de 32, limita

la informacion

F. Tabulacioén e Interpretacion de datos
En esta seccion se presenta el resultado obtenido con la aplicacion de la
metodologia descrita anteriormente mediante el sondeo descriptivo exploratorio
junto a la reflexion de la situacion actual de las operaciones de Bienestar
Universitario, se ha podido establecer dicho andlisis, el cual proporciona una

visién general de la situacion actual referente al tema de investigacion.

El analisis consisti6 en comparar la importancia que los encuestados dieron a
cada una de las alternativas de respuesta y asi poder interpretar los resultados
obtenidos tomando en cuenta la relacion de la teoria enfocada al servicio al

cliente y las opiniones dadas por los estudiantes y empleados.

Al tener los cuestionarios completos, se procedié a realizar la tabulacion
correspondiente para evaluar la opinion de los diferentes encuestados, se

realizaron un total de 150 cuestionarios,

A continuacién se muestra el analisis de los resultados de la encuesta dirigida los
estudiantes y al personal de Bienestar Universitario, ademas el resultado de la

entrevista que se realizo a la directora.
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1. Analisis de los resultados de la encuesta dirigida a los
estudiantes de la Universidad de El Salvador

Generalidades de la encuesta

e Género de los estudiantes encuestados:
Objetivo: Identificar la cantidad de estudiantes de la UES, hombres y mujeres que

fueron encuestados.

Tabla:
Genero \ Frecuencia %
Masculino 96 64%
Femenino 54 36%
Total 150 100%
Grafico:

GENERO DE LOS ESTUDIANTES

Femenino
36%

Masculino
64%

Resultados: Se identificé que la mayoria de los usuarios son del sexo masculino,
quienes predominan en los horarios de mafiana y tarde; no asi el género

femenino, que predomina en el horario nocturno.
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e Edad de los estudiantes encuestadas
Objetivo: Conocer el rango de edades de los estudiantes encuestados en
Universidad de El Salvador.

Tabla:
Edad Frecuencia %
16 a 19 27 18%
20a 25 92 61%
26 a 30 28 19%
Mas de 30 3 2%
Total 150 100%
Grafico:

EDAD DE LOS ESTUDIANTES
aSZ%E 16a19

19%

61%

Resultado: El 61% de los encuestados se encuentra en el rango de edad de 20
a 25 afos.
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e Nivel académico de los estudiantes encuestados

Objetivo: Determinar el nivel académico de los estudiantes encuestados.

Tabla:
Opciones = Frecuencia %
ler afio 27 18%
2do afo 18 12%
3er afio 21 14%
4to afo 49 33%
5to afio 35 23%
Total 150 100%
Grafico:

NIVEL ACADEMICO

. 1er afio
Sto aiio 18%

23%

2do afio
12%
Jer afio
4to afio 14%
33%

Resultado: Se identificé que la mayoria de los usuarios tiene un nivel académico

de cuarto a quinto afio.
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Fiabilidad
Pregunta 1: ¢ Conoce usted que es Bienestar Universitario?

Objetivo: Determinar si los estudiantes tienen conocimiento de la existencia de

la Clinica de Bienestar Universitario.

Tabla:
Opciones Frecuencia %
Si 139 93%
No 11 7%
Total 150 100%
Grafico:

CONOCIMIENTO DE BIENESTAR
UNIVERSITARIO
No

7%

93%

Resultado: La gran mayoria de los usuarios posee conocimiento de Bienestar
Universitario, en casi todos casos es debido a los exdmenes obligatorios para
todos los estudiantes de nuevo ingreso después de eso no han usado los

servicios que posee la clinica.
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Pregunta 2: ¢Conoce los servicios que brinda Bienestar Universitario? Si su

respuesta es si contintie a la pregunta 3 de lo contrario la encuesta termina aca.

Objetivo: Saber si los estudiantes tienen conocimiento sobre los servicios que

brinda Bienestar Universitario.

Tabla:
Si 129 86%
No 21 14%
Total 150 100%
Grafico:

CONOCIMIENTO SOBRE SERVICIOS

m5i mNo

Resultado: El conocimiento de los servicios que brinda el centro de salud por
parte de los usuarios es alto, pero este solo se limita al laboratorio clinico y
consulta general, seria conveniente por parte del centro de salud informar sobre
los demas servicios que poseen o realizar una propaganda en la cual promuevan
los demas servicio o al momento de realizar los examenes de admision
mencionar o recomendar sus demas servicios para que los estudiantes posean

una mejor idea de los demas servicios.
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Pregunta 3: Entre los servicios que posee Bienestar Universitario, seleccione los

que ha utilizado:

Objetivo: Indagar sobre el conocimiento que tienen los estudiantes acerca de los

servicios que brinda Bienestar Universitario.

Tabla: (Pregunta abierta / n=129, Ver pregunta 2)

Servicios Frecuencia
Consulta General 83
Oftalmologia G
Enfermeria 30
Planificacion Familiar 13
Laboratorio Clinico 53
Ginecologia 9
Fisioterapia 9
Dermatologia 3
Mutricion 10
(Otarrinolaringologia 7
Fequefias Cirugia 3
Psicologia g
Grafico:
SERVICIOS UTILIZADOS
FRECUENTEMENTE
90
80
70
60
50
40
20
10
; [ ]
Consulta General Enfermeria Planificacion Laboratorio Clinico
Familiar

Resultado: Los encuestados reconocen en su gran mayoria solamente los
servicios de consulta general y laboratorio clinico las cuales fueran los servicios
seleccionaron mas. Esto esta relacionado a la poca o nula promocién del centro

de salud de sus demas servicios.
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Pregunta 4: ¢ Cuantas veces ha utilizado los servicios de Bienestar Universitario
sin contar el proceso de nuevo ingreso? Si su respuesta es de 3 veces 0 mas,

continuar con la pregunta 5 de lo contrario pasar a la pregunta 6.

Objetivo: Conocer la cantidad estimada de veces que el estudiante encuestado

ha utilizado el servicio de Bienestar Universitario.

Tabla:
Opciones  Frecuencia %
Ninguna 32 25%
1 a2veces 63 49%
3 a4 veces 19 15%
Mas de 5 veces 15 11%
Total 129 100%
Grafico:

UTILIZACION DE BIENESTAR

UNIVERSITARIO

Mas de 5
veces .
11% Ninguna

25%

Jadveces
15%

1a2veces
49%

Resultado: La gran mayoria ha vuelto a utilizar los servicios del centro de salud,
la primera impresion brindada fue lo que influyé en la preferencia o el interés de
parte del usuario de visitar nuevamente el centro; también mencionaban
verbalmente al momento de la encuesta que influyeron otros factores como

localidad y precios.
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Pregunta 5: ¢Cuales son las razones por las cuales prefiere utilizar Bienestar

Universitario y no otros centros de salud?

Objetivo: Determinar las razones por la que los estudiantes prefieren utilizar

Bienestar Universitario.

Tabla: (Se tomaron los usuarios que han utilizado mas de 3 veces el

servicio, Ver pregunta 4)

Opciones Frecuencia %

Precios 17 50%
Localizacion 10 29%

Calidad del Servicio 3 9%

Otro 0 0%

No respondieron 4 12%
Total 34 100%

Grafico:

RAZONES DE PREFERENCIA
No
respondieron
12

Calidad del
Servicio
9%
Precios
50%

Localizacion
29%

Resultado: Los datos reflejan que los factores que mas influyen en la
preferencia de los servicios son los precios y localizacion, mencionando
verbalmente que al no poseer afiliacion al ISSS la clinica es su mejor opcion con

acorde a su presupuesto.
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Pregunta 6: Segun su experiencia ¢Como evaluaria la calidad del servicio al

usuario brindado por el personal de Bienestar Universitario?

Objetivo: Diagnosticar como evallan los estudiantes la calidad del servicio.

Tabla:

Grafico:

Opciones \ Frecuencia %
Muy Bueno 17 13%
Bueno 76 59%
Regular 34 26%

Malo 2 2%
Total 129 100%

CALIDAD DEL SERVICIO

"E:.D Muy Bueno

13%

Regular
26%

Bueno
79%

Resultado: Los registros obtenidos reflejan que una gran parte de los usuarios

consideran aceptable la calidad del servicio brindada por el centro de salud que

el servicio y la calidad era el esperado, el resto de ellos mencionaban

verbalmente que en sus previas visitas realizadas a la clinica el personal no habia

podido resolver sus dudas o brindarle el servicio esperado.
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Capacidad de Respuesta:

Pregunta 7: Segun su experiencia, ¢ Recomendaria usted utilizar el servicio de

Bienestar Universitario?

Objetivo: Saber si los estudiantes estan dispuestos a recomendar los servicios

que brinda Bienestar Universitario.

Tabla:
Opciones Frecuencia %
Si 114 88%
No 15 12%
Total 129 100%
Grafico:

RECOMENDARIA BIENESTAR

UNIVERSITARIO

No
12%

Si
88%

Resultado: De los usuarios encuestados, la gran mayoria recomendaria los

servicios de Bienestar Universitario, mencionaban verbalmente que consideran

que es un lugar en donde se sienten comodos, accesible a su presupuesto y con

una localidad en la que se sienten seguros ya que es adentro de la universidad.
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Pregunta 8: ¢Considera que los médicos le comunican con claridad el

diagnostico de la enfermedad y como se llevard a cabo el tratamiento?

Objetivo: Identificar si los estudiantes son informados sobre su padecimiento de

forma oportuna.

Tabla:
Opciones Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 18 14%
De acuerdo 99 7%
Desacuerdo 12 9%
Total 129 100%
Grafico:

COMUNICACION SOBRE
DIAGNOSTICO DE SALUD

Desacuerdo
9o, Totalmente

de acuerdo
14%

De acuerdo
TT%

Resultado: A través de los resultados los encuestados consideran que los
doctores tienen los conocimientos y profesionalismo necesarios al momento de

desarrollar la consulta y son informados de su padecimiento de forma oportuna.
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Pregunta 9: ¢ Considera que los resultados de los examenes son entregados en

el tiempo estipulado?

Objetivo: Detallar si los estudiantes se encuentran satisfechos en el tiempo

estipulado de entrega de sus exdmenes médicos.

Tabla
Opciones Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 37 29%
De acuerdo 79 61%
Desacuerdo 13 10%
Total 129 100%
Grafico:

TIEMPO DE RESPUESTA DE
EXAMENES

Desacuerdo

10% Totalmente
de acuerdo
29%

De acuerdo
61%

Resultado: El tiempo de espera de los examenes no es el esperado por parte de
los usuarios; sin embargo, consideran que el tiempo de entrega es menor,
comparado con otros centros asistenciales, recomendaban verbalmente cambiar
equipos porgue algunos ya estan desfasados como la maquina de escribir por
ejemplo lo cual ayudaria a reducir el tiempo de espera y brindarle una mejor

experiencia a los usuarios.



54

Pregunta 10: ¢EI personal de Bienestar Universitario muestra interés en su
tramite?

Objetivo: Identificar si el personal de Bienestar Universitario muestra interés por

los tramites que realizan los estudiantes.

Tabla
Opciones Frecuencia )
Totalmente de acuerdo 9 7%
De acuerdo 91 71%
Desacuerdo 29 22%
Total 129 100%
Grafico:

EL PERSONAL MUESTRA INTERES
POR SU TRAMITE

Totalmente
Desacuerdo de acuerdo
22% 7%

De acuerdo
T1%

Resultado: Gran parte de los usuarios se encuentra satisfecho por el servicio y
atencion, ademas el interés que se le brinda en el centro de salud les crea una
lealtad haca la clinica lo cual hace que vuelvan a utilizar los servicios,
mencionaban verbalmente que los doctores fueron amables y les preguntaban

del motivo de su visita, sino en general para saber si habia algo mas en lo que

les pudieran ayudar.



Empatia:

Pregunta 11: ¢Considera que los médicos dedican el tiempo suficiente para

escuchar su problema?

Objetivo: conocer si los médicos dedican tiempo suficiente para escuchar los

problemas de salud en la consulta médica de los estudiantes.

Tabla:
Opciones . Frecuencia %

Totalmente de acuerdo 13 10%
De acuerdo 90 70%
Desacuerdo 26 20%
Total 129 100%

Grafico:

ATENCION AL CLIENTE
mTotalmente de acuerdo  ®De acuerdo Desacuerdo

20%

Resultado: Los usuarios consideran que el personal médico en su gran mayoria
se toma el tiempo necesario para escuchar su problema, mostrando el interés y

profesionalismo esperado, lo cual los hace sentir satisfechos y que realmente se

les quiere brindar ayuda.

10%
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Pregunta 12: ¢El comportamiento del personal de Bienestar Universitario le

inspira confianza?

Objetivo: Verificar si el comportamiento del personal interno de Bienestar

Universitario brinda confianza a los usuarios que lo frecuentan.

Tabla:
Opciones | Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 11 8%
De acuerdo 103 80%
Desacuerdo 15 12%
Total 129 100%
Grafico:

EL PERSONAL INSPIRA CONFIANZA

® Totalmenie de acuerdo  ®mDe acuerdo Desacuerdo
12%

8%

Resultado: El 80% de los encuestados manifiesta que el personal de Bienestar
Universitario realiza sus labores con profesionalismo y seriedad, siguiendo los
procedimientos establecidos y brindando confianza a los usuarios. Lo cual los
hace sentir seguros ya que sienten que el personal esta capacitado para

brindarles el servicio de calidad que ellos esperan.
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Segquridad

Pregunta 13: ¢Se siente seguro con respecto a la higiene, procedimientos y

servicios de Bienestar Universitario?

Objetivos: Conocer si los estudiantes se sienten seguros con respecto a la

higiene y los procedimientos que realizan en los diferentes servicios.

Tabla:
Opciones Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 13 10%
De acuerdo 99 77%
Desacuerdo 17 13%
Total 129 100%
Grafico:

SEGURIDAD E HIGIENE EN

PROCEDIMIENTOS
Desacuerdo Totalmente
13% de acuerdo

10%

e acuerdo
T7%

Resultado: Para los usuarios la higiene es un factor delicado e importante.

Mencionaban que el centro de salud sigue los requerimientos y parametros de
salud establecidos con respecto a procedimientos, pero mencionaban
verbalmente otros puntos a mejorar como la limpieza en el exterior del centro de

salud y una renovacion externa del local.
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Pregunta 14: ¢(El personal de Bienestar Universitario tiene los conocimientos

necesarios para resolver sus dudas e inquietudes?

Objetivos: Indagar sobre los conocimientos que los empleados del centro de

salud poseen a la hora de atender a los usuarios que frecuentan Bienestar

Universitario.

Tabla:

Grafico:

Opciones Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 24 19%
De acuerdo 98 76%

Desacuerdo 7 5%
Total 129 100%

EL PERSONAL POSEE
CONOCIMIENTOS NECESARIOS

Desacuerdo Totalmente
5% de acuerdo

19%

De acuerdo
T6%

Resultado: Los datos anteriores muestran que los usuarios consideran que el

personal de bienestar universitario posee los conocimientos, experiencia y una

capacidad de respuesta al momento de resolver dudas, lo cual los hace sentir

seguros y satisfechos con la atencidn que reciben.



59

Pregunta 15: ¢;Considera que Bienestar Universitario posee la infraestructura,

material y sefializaciones visibles para atender a personas con Discapacidades?

Objetivo: Identificar si Bienestar Universitario cuenta con sefializaciones visibles

para sus usuarios discapacitados.

Tabla:
Opciones Frecuencias %
Totalmente de acuerdo 14 11%
De acuerdo 63 49%
Desacuerdo 52 40%
Total 129 100%
Grafico:

EQUIPO, MATERIALES Y
SENALIZACION PARA
DISCAPACITADOS

Totalmente
de acuerdo
11%

Desacuerdo
40%

De acuerdo
49%

Resultado: Existe un gran porcentaje que considera que el centro de salud no
cuenta con las herramientas, sefalizacion, ni la infraestructura necesaria para
atender a personas con discapacidades ya que mencionaron que no existen
rotulos o barandas para el uso especial de las personas con discapacidades,

generando un llamado de conciencia para mejorar esas areas.
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Tangibilidad:

Pregunta 16: ¢Considera que Bienestar Universitario cuenta con el material y

eguipamiento necesario para su consulta, tratamientos y pruebas de laboratorio?

Objetivo: Determinar si bienestar Universitario cuenta con los materiales y

equipamiento necesario para consulta médica y otros servicios.

Tabla:
Opciones Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 8 6%
De acuerdo 82 64%
Desacuerdo 39 30%
Total 129 100%
Grafico:

MATERIAL Y EQUIPO PARA
CONSULTA

Totalmente
de acuerdo
6%

Desacuerdo
30%

De acuerdo
64%

Resultado: Los usuarios consideran que el centro de salud no cuenta con las
herramientas necesarias para brindar un buen servicio (equipo tecnoldgico
innovador), mencionaron que no tienen computadoras, utilizan maquinas de

escribir para emitir recibos de pago.
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Pregunta 17: ¢Las instalaciones fisicas de Bienestar Universitario le son

visualmente atractivas?

Objetivo: Conocer qué opinan los estudiantes con respecto a las instalaciones

fisicas de Bienestar Universitario.

Tabla:
Opciones Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 8 6%
De acuerdo 40 31%
Desacuerdo 81 63%
Total 129 100%
Grafico:

INSTALACIONES FISICAS

® Totalmente de acuerdo  ®De acuerdo  ®Desacuerdo
6%

3%

Resultado: La mayoria de los usuarios esta inconforme con las instalaciones
fisicas. Recomendaron pequefias acciones como cambios de pintura, cuadros

nuevos Yy la limpieza de las areas externas del centro de salud.
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Pregunta 18: {Qué recomendaria mejorar de Bienestar Universitario?

Objetivo: Conocer qué recomiendan los usuarios para mejorar el servicio al

cliente a Bienestar Universitario.

Tabla:
. Respuestas | Frecuencia |
Mejorar Infraestructura 3
Mejorar atencion a lo usuarios 16
Mejorar Horarios de Atencion 9
Mejorar capacidad de respuesta (tiempo de espera y 9
resultados de laboratorio)
Farmacia con medicamentos con precios mas 7
accesibles
Mejorar materiales y equipo 9
Higiene 4
Dar a conocer los servicios (publicidad y campafas de 1
salud)
Servicios en linea (expediente) 2
Tramites administrativos (incapacidades) 3
Localizacion 3
Mejorar desempefio laboral 3
Mejorar Procesos 5
RECOMENDACIONES POR PARTE DE
USUARIOS
35
30
25
20
15
10
5 H =
0
Mejorar Infraestructura Mejorar atencion a lo Dar a conocer los servicios

usuarios

Resultado: La mayor parte opind que para mejorar el servicio al usuario es
necesario mejorar la infraestructura, ademas consideran importante mejorar la
atencion (amabilidad) y dar a conocer mas los servicios (publicidad y campafias
de salud), mencionaron que en el proceso de nuevo ingreso se conocian algunos
servicios pero no se daba el seguimiento o la publicidad necesaria para dar a

conocer u ofrecer otros servicios.
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2. Andlisis de los resultados de encuesta dirigida a personal de

Bienestar Universitario.

Generalidades de la encuesta

e Genero del personal encuestado:
Objetivo: Identificar la cantidad de personas encuestadas, tanto del género

masculino, como femenino.

Tabla:
Opciones\ Frecuencia % \
Masculino 2 29%
Femenino 5 71%
Total 7 100%
Grafico:
GENERO

Masculino
29%

Femenino
T1%

Resultado: Se identificé que la mayoria de empleados de Bienestar Universitario
son del género femenino, asi mismo esta bien representado en la empresa en

puestos de jefaturas.
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e Edad:
Objetivo: Verificar el rango de edad que tiene el personal de Bienestar

Universitario encuestado.

Tabla:
Opciones Frecuencia %
18a21 0 0%
22 a 25 1 14%
26 a 30 1 14%
mas de 30 5 72%
Total 7 100%
Grafico:
EDAD
18a 21
0% 22a25
14%

26 a 30
14%

mas de 30
T2%

Resultado: La mayoria de los empleados posee una edad mayor a 30 afios.
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e Tiempo de desempeiiar el cargo.
Objetivo: Identificar el tiempo que el personal lleva desempefando su cargo

dentro de Bienestar Universitario.

Tabla:
Opciones Frecuencia \ %
Menos de 1 afio 3 43%
4 a5 anos 1 14%
Mas de 5 afios 3 43%
Total 7 100%
Grafico:

TIEMPO DE DESEMPENAR EL CARGO

menos de 1 afio
43%

mas de 5 afios
43%

4 a5 anos
14%

Resultado: Debido a la rotacion de personal, una parte de los encuestados, tiene
menos de 1 afio en el cargo, por lo cual, consideramos que el personal es
relativamente nuevo; en el caso de los que poseen mas tiempo en el cargo, se

hace referencia a directores o cargos administrativos.
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e Nivel Académico
Objetivo: Identificar el nivel académico que posee el personal que labora en

Bienestar Universitario.

Tabla:
Opciones Frecuencia %
Educacion Basica 0 0%
Bachillerato 2 29%
Estudiante Universitario 0 0%
Técnico 0 0%
Titulo Universitario 5 71%
Total 7 100%
Grafico:
NIVEL ACADEMICO

Bachillerato
29%

Titulo
Universitario
71%

Resultado: Una gran parte de los empleados posee un titulo universitario. El
restante que solamente cuenta con bachillerato manifestd, en su mayoria, que se
encuentran estudiando en la universidad, gracias a las facilidades de horarios

que les brinda la clinica estudiantil.

Situaciéon Actual:
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Pregunta 1: ¢Cuando ingres6 a trabajar a Bienestar Universitario recibio

induccion para desempefiar su cargo?

Objetivo: Indagar si el personal universitario recibié algun tipo de induccion para

poder desempefiar su cargo.

Tabla:
Opciones Frecuencia %
Si 6 86%
No 1 14%
Total 7 100%

Resultado: La gran mayoria de los encuestados comenté que recibié una
induccion oportuna. El restante menciono que no tuvo induccion, porque la

induccion recibida no fue de gran aporte a la hora de desempefiar sus labores.

Pregunta 2: ¢ Conoce la mision, visién y valores de Bienestar Universitario?

Objetivo: Descubrir si el personal de Bienestar Universitario tiene conocimiento

sobre la mision, vision y valores de la clinica.

Tabla:
Opciones \ Frecuencia \ % \
Si 7 100%
No 0 0%
Total 7 100%

Resultado: Todo el personal encuestado, tiene conocimiento sobre la mision,

vision y valores de Bienestar Universitario.

Pregunta 3: ¢Cuando adquirié este puesto, se le capacito para brindar buen

servicio al usuario?
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Objetivo: Evaluar si el personal de Bienestar Universitario fue capacitado para

brindar un buen servicio a los usuarios.

Tabla:
Frecuenci
Opciones a %
Lo Capacitaron 1 14%
Lo aprendié en su puesto 1 14%
Le explico su supervisor 2 29%
Ninguno 0 0%
Le explico algin compafiero 2 29%
Otros 1 14%
Total 7 100%
Grafico:

CAPACITACION DEL PUESTO DE TRABAIO

Otros Lo Capacitaron
14% 14%

Lo aprendid en
su puesto
145

Le explico algun
compafiero
29%

explico su
Ninguno supervisor
0% 29%

Resultado: De acuerdo a la grafica la mayoria de los empleados no recibieron
una capacitacion o entrenamiento intensivo que les ayudara a comprender mejor
su rol en el centro de salud, aprendieron por medio de la experiencia en el puesto

o les explico su supervisor o algin compafiero.

Pregunta 4: ;Considera importante conocer su desempefio laboral con respecto

al servicio que brinda a los usuarios?
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Objetivo: Mostrar si el personal considera importante conocer su desempefio

laboral.
Tabla: Opciones \ Frecuencia \ % \
Si 7 100%
No 0 0%
Total 7 100%

Resultado: El personal encuestado considera que es importante que su
desemperio sea evaluado para asi poder dar una retroalimentacion, sea positiva
0 negativa, identificando las areas en las que se esta fallando, para actuar y
corregir, pero reforzar aquellas é&reas que se estan desempefiando

adecuadamente.

Identificacion de Competencias:

Pregunta 5: ¢Considera importante que se evalle la calidad en el servicio al

usuario que muestra en el desempeiio de sus labores?

Objetivo: Demostrar la importancia de la calidad en el servicio al usuario.

Tabla:
Opciones Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 4 57%
De acuerdo 3 43%
Desacuerdo 0 0%
Total 7 100%
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Grafico:

CALIDAD DEL SERVICIO AL USUARIO EN
DESEMPENO DE LABORES

Deacuerdo
43%

Totalmente de
acuerdo
57%

Resultado: La gran mayoria de los empleados entiende la importancia de evaluar
la calidad que se brinda al usuario porque asi detectan los puntos a mejorar el
resto que este desacuerdo claramente se percibe que no esta conforme con el

puesto o labor que posee en el centro de salud.

Pregunta 6: ¢ Toman en cuenta las opiniones o sugerencias hechas por parte del

personal orientadas a mejorar el servicio a los usuarios?

Objetivo: Diagnosticar si al personal se le toma en cuenta sus opiniones y

sugerencias para mejorar el servicio al usuario.

Tabla:

Opciones \ Frecuencia \ % \
Si 6 86%
No 1 14%
Total 7 100%

Resultado: El personal se siente valorado, ya que sus ideas, opiniones y

sugerencias son tomadas en cuenta aportando al crecimiento del centro de salud.
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Pregunta 7: ¢Ha tenido algun conflicto con algan usuario? (Si su respuesta es si

continué la siguiente pregunta, de lo contrario pase a la pregunta 9).

Objetivo: Conocer si el personal ha tenido algun conflicto con los usuarios.

Tabla:
Opciones \ Frecuencia \ %
Si 0 0%
No 7 100%
Total 7 100%

Resultado: Ningun empleado afirmo haber tenido ningun tipo de conflicto con
algun usuario hasta el momento. Dando a conocer que no ha surgido ningun
problema mayor al momento de realizar sus actividades, esto difiere con la
entrevista que se obtuvo de la Directora y la opinién de los estudiantes los cuales

recordaban situaciones en las que se generé conflicto.

Satisfaccion:
Pregunta 9: ¢ Me siento orgulloso del trabajo que desempefio?

Objetivo: Identificar si el personal se siente orgulloso del trabajo que desempefa.

Tabla:
Opciones \ Frecuencia \ %
Si 7 100%
No 0 0%
Total 7 100%

Resultado: Una parte importante de la encuesta es conocer la satisfaccion de su
desempenfo laboral, por lo que el total de la muestra a evaluar afirmo que se

sentia orgullos con el desempefio de su trabajo.
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Pregunta 10: ¢Los recursos (materiales, infraestructura, otros) que me
proporciona Bienestar Universitario me permite brindar un mejor servicio al

usuario?

Objetivo: Evaluar si los recursos que proporciona Bienestar Universitario a sus

empleados permiten brindar un mejor servicio a los usuarios.

Tabla:
Opciones Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 2 29%
De acuerdo 4 57%
Desacuerdo 1 14%
Total 7 100%
Grafico:

RECURSOS PARA BRINDAR MEJOR
SERVICIO

Desacuerdo

14% Totalmente
deacuerdo
29%

Deacuerdo
57%

Resultado: La mayoria considera que con las herramientas y recursos brindados
por el centro de salud no son las mejores pero si las necesarias para realizar su
labor diaria, el resto hacia énfasis que no se brinda la calidad del servicio que el

usuario requiere por los recursos limitados.

Pregunta 11: ; COmo me siento en mi puesto de trabajo?
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Objetivo: Percibir el grado de satisfaccion en el puesto del personal.

Tabla:
Opciones \ Frecuencia \ %
Muy bien 6 86%
Bien 0 0%
Regular 1 14%
Mal 0 0%
Total 7 100%
Grafico:

SATISFACCION EN PUESTO DE TRABAJO

Regular
14%

Muy bien
B6%

Resultado: Los empleados se sienten bien con el ambiente laboral que se

maneja y que el puesto que posee cumple las expectativas que desean.

Pregunta 12: ¢ Desde mi puesto puedo hacer propuestas para mejorar el servicio

al cliente?
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Objetivo: Reconocer si el personal tiene la capacidad de hacer propuestas para

mejorar el proceso de servicio al usuario.

Tabla:
Opciones \ Frecuencia %
Si 6 86%
No 1 14%
Total 7 100%
Grafico:

PROPUESTAS PARA MEJORAR EL
SERVICIO AL CLIENTE

No
14%

B86%

Resultado: El personal considera que sus ideas son recibidas y tomadas en
cuenta lo cual los hace sentir integrados, cabe recalcar que no todas las ideas
pueden ser tomadas en cuenta si no se posee los recursos o si los directivos

consideran que no servira de mejora para el centro de salud.

Pregunta 13: ¢ Entre el personal existe una comunicacion fluida?
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Objetivo: Conocer si entre el personal existe una comunicacion fluida.

Tabla:
Opciones Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 2 29%
De acuerdo 4 57%
Desacuerdo 1 14%
Total 7 100%
Grafico:

EXISTE COMUNICACION FLUIDA

Desacuerdo
14%

Totalmente
deacuerdo
29%

Deacuerdo
57%

Resultado: La comunicacién y ayuda entre personal o departamentos no es la
mejor pero consideran que es buena ayudando para lograr las metas en comun
gue es brindar el mejor servicio, se recomienda tener una interaccion directa ya

gue la mayoria de veces la informacién es via correo.

Pregunta 14: ;Considera que entre el personal hay apoyo y ayuda mutua?
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Objetivo: Detallar si existe apoyo ayuda mutua entre el personal.

Tabla:
Opciones Frecuencia
Totalmente de

acuerdo 2 29%
De acuerdo 4 57%
Desacuerdo 1 14%
Total 7 100%

Grafico:

APOYO Y AYUDA MUTUA

Desacuerdo

14% Totalmente
deacuerdo
29%

Deacuerdo
5T%

Resultado: Con los datos anteriores se puede apreciar que si existe ayuda entre

personal, que se posee una buena colaboracibn al momento de requerir

informacion o solicitar ayuda.

Pregunta 15: ¢ Qué recomendaria para mejorar a Bienestar Universitario?
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Objetivo: Conocer las recomendaciones y sugerencias del personal para mejorar

Bienestar Universitario.

Tabla:
Personal mas capacitado 2
Calidad en el puesto de trabajo 1
Capacitacion 2
Clima laboral 2
Planeacién 2
Infraestructura, materiales, procesos y tecnologia 3
Grafico:

RECOMENDACIONES DEL PERSONAL

Resultado: Entre las respuestas obtenidas el personal considera que se necesita
una mejor infraestructura ya que mencionaban que consideraban que fuera la
correcta para atender la demanda de usuarios, entre otros puntos tocaron las
capacitaciones, se recomienda a los directivos buscar y financiar cursos de

INSAFORP que sirvan para el crecimiento personal de sus empleados.
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3. Resultados de la entrevista realizada a la Directora de
Bienestar Universitario.

Datos Personales

Nombre: Dra. Violeta Canales de Turcios

Tiempo de laborar en ese cargo: desde el 01 Marzo 2012
1- Defina para usted el concepto de Atencion al cliente

R/ En salud se utiliza la palabra usuario o paciente, porque cliente es un objeto
mas mercantilista y en salud deberia ser un servicio sin fines de lucro, pero los
conceptos han cambiado pero atencién al usuario en la universidad de el salvador
son los servicios de salud: atencidbn medica que se le brinda al estudiante
trabajador o docente universitario que se ejerce para restablecer la salud fisica y
mental, ayudandole a obtener los conocimientos de prevencién en el auto cuidd
de Salud.

2-¢Que cambiaria de la actual politica de Bienestar Universitario de

atencion al cliente?

R/Antes que eran una secretaria poseian mas presupuesto y ayuda del consejo
superior universitario , hoy que son una unidad la ayuda es minima y mas como
centro de Salud nos regimos bajo la Ley organica , mucha deficiencia en cuanto
a la aprobacién y validacién de politicas , tenemos una clinica de atencion
primaria que no cuenta con la infraestructura y las herramientas con la que
contamos, cambiariamos que fuera una atencion de salud mas adecuada , que
la clinica de bienestar universitario pueda cambiarse o estructurarse para que el
estudiante que no posee seguro médico pueda gozar de una atencion primaria ,
secundaria y terciaria, mejorar la infraestructura debido estd muy limitada , es un
modulo redondo tiene que ser mas rectangular la infraestructura y de segunda
planta, la asignacion presupuestaria es muy baja ya que mensualmente se recibe

3000 a 4000 pacientes , mas del 90% de como subsiste Bienestar Universitario
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es por fondo propios, no se puede exigir mas de la capacidad que se tiene para
atender tanta poblacién, para que todo funcione se necesita mas apoyo del
consejo Universitario y las Autoridades de la Universidades, y también las
autoridades darles un seguro médico universitario para los que no tienen las

posibilidades.

3-Que procedimientos utiliza para evaluar la satisfaccién de los clientes con

respecto a los servicios prestados

R/En la sede central se pasa encuestas a los usuarios para evaluar los servicios
prestados en las demas sedes se hace visita cada 3 meses en las cuales se hace
observacion directa y se evalla por encuesta, pero en todas las sedes se pasa
informacion de los censos, se les pide informes mensuales, no se utiliza buzon
de sugerencias debido a que se puede recibir anénimos difamando de manera

negativa o positiva.

4-¢;Recuerda alguna mejora que ha tenido que implementar por una

insatisfaccion particular de un clientes?

R/Cambio de médico en otras sedes como la de San Vicente debido a la actitud
de esa persona y debido a eso se quejaron varios usuarios, siempre que pasa
algun problema le mandan an6énimos mencionando médico o enfermera se le
llamay se le aplica la ley y la atencién al paciente que ha estipulado el ministerio
de Salud.

5-¢,Como se mantiene informado de los cambios importantes en su campo

de trabajo?

R/Se Notifica por medio de Correo electronico, llamadas (en el caso de las demas
sedes) y por reuniones, y por el tiempo se les informa y reane los cambios por
areas, porque no se puede cerrar para reuniones y hacer una sola reunién es
bien dificil.
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6-¢ Cuales ha sido los problemas a los que ha tenido que adaptarse en su

trabajo actual?

R/ Al bajo presupuesto que se obtiene de parte de las autoridades, a la mala
infraestructura, a la capacidad de usuarios que se atienden con pocas
herramientas, poca respuesta del Consejo Superior Universitario, uno tiene que
adaptarse a todo a las personas y a las problemas para enfocarse en dar los
mejor de uno, siempre saldran problemas de envidia, egoismo entre otros pero
tenemos que ser agentes de cambio y aprender a trabajar el equipo dar lo mejor
de uno. Cambiar las cosas que se pueden cambiar y aceptar las que no se

pueden.
7-¢,Cudles fueron los objetivos asignados para el afio pasado?

R/No se asignan objetivos , Cada quien se pone su meta , no nos enfocamos en
nameros , nos enfocamos en calidad , en cambiar la manera en cémo se
atienden, ser amables y lograr cambios de comportamiento en la persona ,
hacerlos sentir bien porque los nimeros podemos entender el doble del afio
pasado pero no hacernos nada para ayudar a los jovenes . Hacer cambios en la
conducta de los jévenes que entran en su comportamiento y en mentalmente

para cambiar su estilo de vida. Impactar de manera positiva en la vida de ellos.
8-¢,Cuél fue el grado de Cumplimiento?

R/ Se ha percibido un cambio en actitud de parte del personal y el médico, en la
manera de atender y hacer sentir mejor al usuario y eso se ha visto reflejado en
las encuestas de los usuarios, el grado de cumplimiento que se ha propuesto se

va reflejando poco a poco pero si se ha mejorado con respecto a los demas afios.
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9-Para finalizar ¢Que recomendaria para mejorar la atencion al cliente en

Bienestar Universitario?

R/ Capacitarnos todos y entrenarnos , hacer una autorreflexion de como se esta
trabajando y buscar ayuda de personas idoneas que entrenen y capaciten, tener
ayuda, para mejorar tenemos que saber en qué estamos fallando, alguien mas
tiene que autoevaluarnos, hacer un taller que nos analicen y asi ver las
deficiencias de cada area para que nos apoyen con una serie de capacitaciones,
monitorear los resultados y evaluarlos, hacer mas auditoria y tener un control
para asi las personas que no ayudan en el crecimiento por medio de la corrupcién

ir erradicando todo esos problemas.

RESUMEN DEL DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DEL
SERVICIO AL USUARIO BRINDADO POR EL PERSONAL BIENESTAR
UNIVERSITARIO, SEDE CENTRAL

A. Estudiantes de la Universidad de El Salvador
Este diagnostico realizado en Bienestar Universitario, constituye una descripcion
de las percepciones que los estudiantes tienen con respecto al servicio al cliente
en el centro de salud, se realizd un analisis que permitié conocer la realidad y los
puntos de mejora que se deben de tomar en cuenta para incrementar la calidad

del servicio al usuario.

A continuacion se detallan los cincos factores o dimensiones que fueron

evaluados en la encuesta dirigida a los estudiante.

3. Fiabilidad
Para el analisis de la situacion actual de este factor en relacién al servicio al
cliente se tomd en cuenta los conocimientos que tienen los estudiantes en
relacion a nivel de confianza, y la habilidad para realizar el servicio de modo

cuidadoso y fiable, ademas conocimientos del lugar, trdmites, procesos
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necesarios para los estudiantes. A continuacion una lista de incidencias que se

obtuvieron:

e Los estudiantes tienen conocimiento de la clinica de bienestar universitario
y de los servicios que brinda.

e Los servicios mas utilizados son la consulta general y laboratorio clinico.

e Bienestar Universitario no es muy frecuentado por los estudiantes después
del proceso de nuevo ingreso, el servicio es solamente utilizado una o dos
veces después de dicho proceso.

e Elmotivo por el que se buscan los servicios de la clinica es la accesibilidad
de los precios y la localizacion.

e La calidad del servicio se considera buena, pero no cumple con las
expectativas de los usuarios.

e Gran parte de los estudiantes recomendaria los servicios, pero

Unicamente para una consulta rapida y general.

4. Capacidad de Respuesta
La capacidad de respuesta conduce al grado de satisfaccion con respecto a los
tiempos y credibilidad de su diagndstico que los usuarios tienen al momento de

realizar sus consultas médicas.

e Los usuarios no se encuentran completamente confiados con el
diagnéstico médico que se les comunica por parte de los doctores.

e Encuentran que las respuestas a sus examenes médicos son entregados
a tiempo, pero podrian mejorar.

e Los estudiantes consideran que la clinica no cuenta con personal
suficiente para atender a todos los usuarios.

e EIl personal se preocupa y dedica oportunamente a la atencién de los
pacientes.

e Elpersonal de enfermeria atiende al publico y hace su labor de enfermeria,

lo que indica una sobrecarga de trabajo.
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5. Empatia
Este factor fue evaluado en el sentido que los usuarios perciben el trato que tiene
el personal de Bienestar Universitario con respecto al interés y la atencion que

brindan a los estudiantes.

e Los estudiantes perciben que el personal de Bienestar universitario
muestra interés por sus tramites, pero el servicio necesita desarrollarse de
diferente manera.

e Los médicos no dedican el tiempo suficiente para escuchar los problemas
de los pacientes.

e Los usuarios mencionaron que los servicios ofrecidos a la comunidad
universitaria, son insuficientes y que necesitan hacerse mejoras o
reestructurarlos.

e También opinan que se deberia realizar evaluaciones de estos servicios y
fortalecer el apoyo, humano y material para estos desarrollo de los

estudiantes

6. Seguridad
La seguridad e higiene son el conjunto de procedimientos destinados a controlar
los factores ambientales que pueden afectar la salud de los empleados y de los

mismos pacientes dentro del centro de salud,

e Se percibe un grado poco confiable en cuanto a la seguridad durante el
momento que se brinda la atencion en los procesos para dirigirse a la
consulta con el doctor.

e En cuanto a la higiene y los procesos internos del centro de salud, la
mayoria sostuvo estar de acuerdo a la limpieza y aseo del lugar, pero se
piensan que deberia aumentar

e Se percibe un ambiente agradable para los pacientes.
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e La mayoria de trabajadores se encuentra con una sobrecarga de trabajo
lo que provoca saturacion en actividades y no produce confianza a los
usuarios.

7. Tangibilidad
Relacionada con la apariencia de las instalaciones
Son los aspectos fisicos que el cliente percibe en la organizacién. Cuestiones
tales como limpieza y modernidad son evaluadas en los elementos personas,
infraestructura y objetos.

e Bienestar Universitario cuenta con poco equipo, infraestructura y
sefalizaciones para atender a usuarios discapacitados.

e Se requiere un refuerzo general de los recursos, tanto econémicos, como
fisicos y un incremento del personal.

e La forma de las instalaciones no son atractivas para los usuarios porque
no hay suficiente espacio para movilizarse adecuadamente.

e Los usuarios recomiendan principalmente mejorar la infraestructura y el
trato del personal, que no siempre es el mas adecuado.

e Lainformacion oportuna e importante es poco visible y escasa.

e Es necesaria una farmacia con precios accesibles.

e Los servicios que brinda el centro de salud son poco conocidos por los
alumnos, por lo que es necesario que la clinica realice mas campanas de

salud en las diferentes facultades.

B. Personal de Bienestar Universitario
Este diagnostico realizado en Bienestar Universitario constituye una descripcion
de las percepciones que los empleados tienen con respecto al clima
organizacional del centro de salud, por medio de dicha descripcion se realizara
un analisis que permitird conocer el ambiente en el que los empleados desarrollan
sus labores, entre los factores que se enfocoO las preguntas al personal se

estructuraron de la siguiente manera:
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1. Situacion actual del servicio al usuario en Bienestar Universitario

Para el andlisis de la situacion actual del servicio al usuario se realizaron

preguntas de monitoreo para identificar la importancia del servicio al usuario y

conocer el nivel de compromiso por parte de los empleados a las labores diarias

gue realizan, a continuacion se presenta la lista de incidencias que se obtuvieron:

e Todos reconocen que el servicio al usuario es importante y las respuestas

fueron diversas con respecto al procedimiento de capacitacion que se les
brindd, unos mencionaron que aprendieron por parte de un compafiero o
porque se aprendio solo.

Todos consideran que es importante recibir una retroalimentacion, para
conocer el servicio que se le da al usuario y a la vez la calidad con la cual
es atendido. Esto difiere con la entrevista que se llevé a cabo con la
Directora, quien comentaba que el personal cuando se les llama la
atencion no actia de manera constructiva, sino de una manera negativa.
Los empleados respondieron que no han tenido ningun tipo de conflicto
con los usuarios, lo cual difiere con la entrevista realizada a la directora
del centro de salud y con las respuestas obtenidas de las personas que
usan estos servicios, los cuales mencionaron los puntos de mejora de los

empleados de bienestar universitario.

2. ldentificacion de Competencias

Las competencias permitirdn definir los comportamientos esperados en los

actuales y futuros colaboradores, por lo tanto deberan estar alineadas a la

estrategia actual de la clinica, motivo por el cual se considera la misién, vision y

objetivos organizacionales de Bienestar Universitario.

Seleccionar al personal de manera eficiente
El personal es susceptible a ser promovido

Establece indicadores de desempefio



86

e Reduce costos de capacitacion

e Identifica necesidades de capacitacion

3. Factor Satisfaccion

La satisfaccion es uno de los factores o dimensiones mas importantes y que
influyen directamente en el autoestima de la persona, ya que si el empleado esté
satisfecho es por haber cumplido con sus necesidades, en la serie de datos
obtenidos se detalla que todos los trabajadores se sienten satisfechos con el
puesto de trabajo que poseen y el desempefio que tienen con respecto a la
calidad del servicio brindada al usuario todo esto unido a que afirman que se le
toma en cuenta las opiniones y sugerencias ayudan a poseer un buen clima

laboral.

4. Relaciones laborales
En la evaluacién del factor cooperacion y relaciones laborales se comprueba el
grado de compafierismo y colaboracion que existe entre areas de trabajo, por lo

tanto se menciona lo siguiente:

e EIl personal no siente que exista una excelente comunicacion entre
departamentos o equipo de trabajo pero la comunicacién que se tiene es
buena y ayuda a encaminar a las metas en comun que son brindar un
excelente servicio y poseer buenas relaciones internas.

e También cabe recalcar que el apoyo que se brinda entre compafieros no
es el mejor, pero se considera que ese apoyo y ayuda mutua es lo que ha
hecho que se brinde un servicio de calidad al usuario.
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C. Entrevista a La Directora.
En la entrevista con la encargada de Bienestar Universitario, la Directora, nos
comenta que a pesar que la clinica no cuenta con una infraestructura adecuada,
ni equipos necesarios para brindar una mejor atencién al usuario, ni mucho
menos un presupuesto que les permita, no solamente subsistir, sino hacer
mejoras de parte del Consejo Superior Universitario, ellos han logrado seguir
atendiendo usuarios que llegan por problemas que requieren atencion primaria.
Comenta que es necesario mejorar la infraestructura, que actualmente es un
modulo redondo y cambiarla por una rectangular y con segunda planta, asi los
usuarios podrian gozar no sélo de atencién primaria, sino que también, atencién
secundaria o terciaria, con doctores mas especializados y mejores equipos
tecnolégicos. Afade que actualmente no utilizan un plan estratégico y tampoco
se utilizan medios de publicidad. La administracién no ha conseguido patrocinio
de otros paises u organizaciones que estén dispuestos a ayudar y el apoyo de
parte del Consejo Superior Universitario no es suficiente para suplir todas las

necesidades de la clinica.

De acuerdo a lo anterior, se puede afirmar que la administradora de Bienestar
Universitario no puede implementar planes a corto, mediano y largo plazo, debido
a la escasez de recursos y al poco financiamiento que otorga la Universidad para
lograr el desarrollo de la clinica estudiantil. Es necesario recalcar que la
Universidad también apoya a otras sedes, como la de San Vicente, lo cual, limita
aun mas la cantidad de recursos que se destinan para la sede de San Salvador.
También es necesario mencionar que la demanda de estudiantes no ha
disminuido y podria incluso incrementar si se hicieran las campafas publicitarias
adecuadas. Sugerimos la creacion de estrategias para la integracion de los
servicios de atencion primaria, procurando que los servicios que actualmente se
brindan se otorguen de la forma mas integral posible a los estudiantes y el

esfuerzo por recibir financiamiento por parte de la Universidad.
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D. OBSERVACION DIRECTA

Lugar: Bienestar Universitario
Fecha: Lunes 12 de septiembre de 2016 Hora: 9:00 am 12:00 m.

Objetivo: Evaluar las herramientas, atencion al cliente, sefialética, instalaciones, entre otros, con el propdsito de
identificar si mantienen una coherencia en su imagen visual externa e interna de la empresa, asi como en material

informativo y procesos internos.

N° Aspecto a Evaluar Si | No Observaciones

Asistencia al Usuario

Directamente, no cuentan con una unidad de atencion al
usuario, pero esta funcion es desempefiada por la
Licenciada en Trabajo Social, quien es la encargada de
brindar la informacién a los usuarios.

1 Tiene area de atencion al Usuario X

Las dudas y reclamos se deben hacer con la Licenciada en
X Trabajo Social. O también pueden hacerse en la pagina
web.

Tienen lugar donde se puedan
aclarar dudas o reclamos

Las instalaciones estan adecuadas Si pero no cumplen todas necesidades.

para personas con discapacidad




Comunicacion Interna

(o)
©

El centro de salud cuenta con un

Imagen Visual

Cuenta con una pagina Web

4 Por el momento no cuentan con un Manual de puesto.
Manual de Puestos
5 Cuentan con revista o boletin de sus Se elabor6 en ocasiones anteriores, pero en la actualidad no
actividades se cuenta con ninguno
A nivel general no se elabora. Pero si se realiza de manera
6 Existe calendario de actividades independiente en algunas dependencias, a manera de

programar actividades como ferias de salud, charlas, etc.

La cual corresponde a la siguiente
http://www.bienestar.ues.edu.sv/

El personal tiene uniforme

En el caso de las enfermeras cuentan con su respectivo
uniforme, las otras areas médicas hacen uso de una gabacha
y camisa polo blanca con un monograma de la Minerva y el
personal administrativo con el uniforme general de la
Universidad.

El personal anda debidamente
identificado con gafete

Material Informativo

Tienen flyers

Cada uno de los poseen su respectivo carnet de identificacion
pero no lo utilizan.

Si cuentan con flyers que son elaborados por cada
dependencia cuando se va a realizar una actividad como
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ferias de salud, campafias visuales de acuerdo a lo que
quieran dar a conocer.

Si, los cuales son utilizados para dar a conocer todos los
servicios, horarios de atencion, ubicacion unicamente del
Centro de Salud. Los cuales son impresos en colores y
cuenta con varias imagenes.

11 | Tienen brochures X

Se elaboran manualmente cuando se va a realizar una
12 | Tienen afiches informativos X actividad de amplia magnitud y otros elaborados por
estudiantes de psicologia y trabajo social.

Los mensajes son escritos dirigidos estudiantes que son
usuarios actuales y a los potenciales a través de los

Los mensajes escritos son de facil brochure, afiches, etc. Muchas veces muy largos, pues
comprension tratan de informar acerca de todos los servicios y beneficios,
lo cual hace cargar al lector de mucha informacion, llegando
a perder el interés en la lectura.

Sefialética
En la fachada de la entrada del Centro de Salud, se
encuentra el nombre de la dependencia pintado en la parte
X superior, pero este se encuentra en malas condiciones,
debido a que la lluvia ha deteriorado la pintura y también se

encuentra una palmera que dificulta su visibilidad.

13

La entrada principal tiene rotulo con el

14 e .
nombre especifico de la Secretaria




91

Si cuentan con ubicacion dentro de cada una de las
dependencias, en las cuales ubican al estudiante donde
esta cada lugar, pero no son del mismo material, letra,
tamafo o disefio.

Hace uso de sefializacion interna para
15 | ubicar a los usuarios donde esta cada X
lugar

Si existen mapas de ubicacion del Campus Universitario en
16 | Cuenta con mapas de ubicacion X | cada entrada peatonal, pero la mayoria estan cubiertos por
otro tipo de afiches o ya fueron retirados por su deterioro.

17 Cuentan en sus instalaciones con X No hay presencia de la Filosofia Corporativa del centro de
Misidn, Visién, Valores o Politicas salud en ninguna de sus dependencias.

Posee sefializacion para personas con
discapacidades.

En el caso del Centro de Salud si poseen una, en la cual
19 | Tienen cartelera informativa X colocan las programaciones de la ferias de salud,
programas VIH, cumplearieros, etc.

18 X | No posee

Cuentan con un formulario en el cual el usuario puede dar
20 | Tienen buzon de sugerencias X Su opinién acerca de los servicios recibidos. Este es
revisado cada 6 meses o segun se considere.
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V. CONCLUSIONES

De la informacion obtenida del Diagnostico realizado en Bienestar Universitario,

se concluye lo siguiente:

e Los estudiantes estan conscientes de la existencia de la clinica de
Bienestar Universitario debido a que utilizan los servicios de dicha
instancia, por lo examenes que la universidad les exige cuando son
estudiantes de nuevo ingreso; sin embargo, no tienen un amplio
conocimiento de todos los beneficios y las funciones que en la clinica
se desempefian.

e Los estudiantes recurren a la clinica de Bienestar Universitario debido
a la accesibilidad de la ubicacion y los precios.

e Es necesario mejorar la infraestructura, para brindar una mejor
atencion a los usuarios, sustituyendo el actual médulo de construccion
redonda, por un edificio de dos plantas de construccién cuadrada, con
mas amplitud y espacio.

e Esimportante que los empleados de la clinica conozcan sus fortalezas
y areas de oportunidad por medio de retroalimentaciones oportunas.

e La clinica no cuenta con carteles o infografias que proporcionen a los
usuarios informacion relevante e importante.

e Las areas externas a la clinica se encuentran descuidadas y sucias y
esto incurre en una molestia para los usuarios.

e El presupuesto destinado por parte de la universidad es insuficiente

para abastecer todas las necesidades de Bienestar Universitario



93

VI. RECOMENDACIONES

De la informacion obtenida del Diagndéstico realizado en Bienestar Universitario,

se recomienda lo siguiente:

e La mayoria de los estudiantes juzga el centro de salud sobre la base
de los servicios que recibe (la forma en que la tratan, lo que ven y oyen,
lo que experimentan durante su visita). Por lo que es responsabilidad
de cada uno de los integrantes del personal, sin importar su jerarquia
0 puesto, el ayudar a crear y mantener un ambiente donde los clientes
se sientan bienvenidos y que se les respeta.

e Se debe brindar la capacitacion adecuada al personal, asi como
implementar instrumentos de evaluacion y control; para verificar se
cumplan con la satisfaccidn del servicio al cliente y pueda implementar
en su trabajo diario.

e Solicitar Fondos o patrocinio de otros entes de salud o interesados en
el tema, organizaciones las cuales estén dispuestas a colaborar ya sea
con el equipo o monetariamente, para beneficio de los estudiantes del
campus universitario.

e Se necesita, hacer uso de sefializaciones en el espacio fisico, para que
los usuarios no se encuentren desorientados, en sus visitas al centro
de salud, muchos brindaron su descontento por las instalaciones
fisicas con las que cuenta la infraestructura.

e La atencion del personal médico y los servicios de salud deben estar
accesibles para aquellos que no posean un seguro médico, es
importante realizar campafas de salud u otro tipo de actividades en
donde se den a conocer los servicios que realizan en el centro de salud

para que su imagen sea mas veraz.



94

No se evaltan periddicamente los servicios de asistencia, Bienestar
Universitario, o que ayudaria a mantener el servicio y que sigan
recomendando el centro de salud.

La implementacion de estrategias, que ayuden al fortalecimiento del
servicio, contribuira a la direccion, para el nivel de satisfaccion de los
usuarios, asi como crear nuevas policias de calidad, en los
procedimientos y actividades del centro de salud y disminuir los puntos

débiles.
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CAPITULO 1l

PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA FORTALECER EL
SERVICIO AL CLIENTE DIRIGIDO AL PERSONAL DEL CENTRO DE SALUD
DE BIENESTAR UNIVERSITARIO.

|.  GENERALIDADES DE EL PLAN ESTRATEGICO

El presente plan, fue disefiado con el propésito de aportar una guia efectiva, para
mejorar la calidad del servicio al cliente en el centro de salud de Bienestar

Universitario, establecido en la Universidad de El Salvador, Sede Central.

Para la elaboracién del plan estratégico, fue necesario enfatizar en el proceso de
Planeacion Estratégica sugerido en el marco tedrico; el cual consiste en la
ejecucion de nueve pasos importantes para el éxito del plan, para su elaboracién
se consideré como base fundamental, la valiosa informacion obtenida de la
investigacion realizada por medio de encuestas y entrevistas a los usuarios,

empleados y directora del centro de salud.

ll.  IMPORTANCIA DE EL PLAN ESTRATEGICO

El plan estratégico fortalecera las bases del centro de salud de Bienestar
Universitario, en él se define la manera en que se desarrollara, los pasos que se
seguiran para lograrlo, los procesos que se cambiaran y las areas a mejorarse,
tomando en cuenta las opiniones reflejadas en las encuestas realizadas en la
investigacion tanto del personal del centro de salud como los usuarios en los
cuales se tomdO en cuenta las aportaciones y puntos a mejorar que fueron

mencionados.

El propdsito principal del Plan Estratégico es un cambio a las actividades diarias
dentro del centro de salud, es una forma de trabajar juntos comprometidos con

el paciente y sus necesidades con el fin de brindarle el mejor servicio.
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La calidad es el elemento estratégico para mejorar la gestion, satisfacer a los
clientes, desarrollar las relaciones entre trabajadores, coordinar los componentes
actividades, planificadas, recursos, materiales, humanos y procesos, para el
desarrollo de tareas y operaciones, las que aseguran la calidad en los resultados,

para contribuir al fortalecimiento del servicio interno del centro de salud.

lll.  OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

A. General

Elaborar y aplicar estrategias para mejorar la calidad del servicio al cliente en el
centro de salud de Bienestar Universitario, para fortalecer el servicio y las

necesidades de los usuarios.

B. Especificos

e Alcanzar a través de estrategias, una atencion primaria de calidad
orientada al usuario.

e Mejorar la organizacion de la atencion primaria, para optimizar los
recursos disponibles y crear las herramientas de gestion.

e Establecer estrategias que ayuden a fortalecer el servicio al cliente en el

desarrollo del trabajo dentro del centro de salud.

IV. FILOSOFIA ORGANIZACIONAL

Misidon Propuesta:

“Contribuir a la solucion de los problemas de orden médico, salud fisica y mental,,
social y econémico que puedan interferir en el normal rendimiento académico de
los estudiantes y los actores relacionados directo o indirectamente en este
proceso, facilitando la formacion académica de todos los que comprenden la

Universidad de El Salvador.”
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Vision Propuesta:

“Un Bienestar Universitario con altos estandares de servicio, tecnologia y
personal clinico, al alcance de toda la comunidad y preocupado por ella y su
bienestar que contribuird en la Formacion Académica estudiantes y actores

relacionados con La Universidad de El Salvador.”

V. AREAS ESTRATEGICAS CRITICAS

Para el proceso de Formulacién de Estrategias se utilizd un andlisis de FODA el
cual sirvié para identificar los puntos en los cuales se esta fallando tal como sus
debilidades, amenazas que se poseen, para trabajar en ellas y convertirlas en
oportunidades y fortalecer las areas que se tiene ventaja competitiva. También
se realiz6 un andlisis del entorno el cual sirvid para determinar la posicion
estratégica del centro de salud, determinando como debe responder
financieramente a los cambios en su entorno y para finalizar se propone usar

indicadores que serviran para llevar un mejor control de los recursos y tiempos.

Los elementos que sirvieron como base para clasificar las estrategias por areas

de servicio son:
1) Atencion y servicio a los usuarios:

Se propone estrategias para mejorar la atencion brindada a los usuarios que

visitan el centro de salud.
2) Material y equipo:

Se plantea estrategias que impulsen la innovacion en materiales y equipos

modernos y de mejor calidad para brindar mejor atencion a los usuarios.
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3) Mercadeo y publicidad:

Se propone estrategias que permitan el incremento de la demanda de usuarios a
través de campafias promocionales que permitan dar a conocer a Bienestar

Universitario y los servicios que ofrece.
4) Infraestructura y localizacion:

Se propone estrategias que permitan la remodelacion de las instalaciones del

centro de salud, asi mismo mejorar las vias de acceso al mismo.
5) Procesos:

Se plantea estrategias que promueva procesos permitiendo la gestion y
desarrollo que beneficien no solo al centro de salud sino que también a los

usuarios.
6) Apoyo institucional.

Se plantea estrategias que promueva alianzas permitiendo la gestién y desarrollo de
nuevos proyectos que beneficien no sélo al centro de salud sino que también a la

poblacién aledafa.

VI.  ANALISIS DEL ENTORNO

Consiste en analizar las diferentes fuerzas o factores que puedan existir dentro
asi como en el entorno de una empresa con el objetivo de detectar oportunidades

y amenazas.

A. Anadlisis Interno:

e No se posee la infraestructura ni el personal para brindar servicios
secundarios, terciarios o especializados.
e EIl personal del centro de salud, no tiene los niveles necesarios de

motivacion para brindar un excelente servicio al usuario.
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e Los medios de comunicacion obsoletos que se manejan afecta en el facil
acceso e intercambio de informacion.

e Elpoco apoyo de las autoridades universitarias no permiten que los planes
a corto, mediano y largo plazo puedan realizarse y se quedan planteados
en ideas nada mas.

e El centro de salud no cuenta con programas regulares de capacitacion
para los empleados.

e La directora y personal de alto nivel jerarquico tienen claro la importancia
de la calidad en el servicio a los usuarios, pero el resto del personal no

siempre le toma el interés esperado.

B. Analisis Externos:

e La crisis social (inseguridad, violencia, falta de empleo y bajo poder
adquisitivo afecta negativamente en los usuarios potenciales de estos
servicios.

¢ Algunas regulaciones decretadas por el gobierno (nuevos impuestos) los
cuales vienen a afectar directamente a los usuarios de los servicios.

e Los Tratados de Libre Comercio representan una nueva forma de adquirir
herramientas ya sea maquinaria o equipos médicos mas baratos entre los
gue son fundamentales para las operaciones diarias y favorecen a la
clinica.

e La situacion politica por medio de las asociaciones al momento de hacer
manifestaciones y cerrando calles por lo que afectan directamente los

ingresos de ese dia del centro de salud.

VIl.  ANALISIS FODA

A continuacién se enumera las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas identificadas por todos los sectores relacionados con Bienestar

Universitario. (Director, personal y usuarios)
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FODA

F.1. Empleados motivados.
F.2. Objetivos y metas debidamente comunicados.
(I; F.3. Respaldo e integracion de procesos con la Universidad.
R | F.4. Ellugar es seguro por encontrarse dentro del recinto universitario.
X F.5. Se cuenta con un equipo médico multidisciplinario para la atencion de
L y seguimiento de los pacientes.
E F.6. El personal se encuentra interesado en capacitarse.
A | F.7. Trabajo constante en la prevencion de algunas enfermedades.
= F.8. Ingresos en la recaudacion por servicios.
F.9. Fuente de financiamiento por presupuesto universitario.
D.1. No existe un plan estratégico.
D.2. Estructura organizativa no definida a través organigrama.
D.3. Sin manuales de descripciones de procedimientos y puestos.
D.4. No hay programas de capacitacion y adiestramiento para el personal en
atencién y servicio a los usuarios.
D.5. Inexistencia de procedimientos y politicas.
D |p.6. Maldistribucion de las instalaciones, insumos y medios de trabajo.
E D.7. Sin medicion de desempefio de los trabajadores.
| D.8. Una infraestructura limitada para ampliaciones, obsoletas y no
I|_ adecuadas a la demanda.
D |D.9. Faltade cultura de atencién al cliente.
g D.10. Restricciones Presupuestales y Financieras, lo que genera el atraso en
E la realizacién de proyectos.
> D.11. Poco apoyo de parte de Consejo Superior Universitario y otros
organismos.
D.12. Infraestructura y sefializaciones no apropiadas para atender a personas
con discapacidades.
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D.13. Hacinamiento y deficiente nUmero de ambientes para la atencion de los
pacientes.
D.14. Equipo obsoleto y deficiente.
D.15. Pocas oportunidades de capacitacion al personal de salud con respecto
al manejo de estrategias, programas de salud y atencién a los usuarios.
0.1. Innovacion en procesos, materiales y equipos medicos.
o | 0.2. Apoyo economico o de equipamiento de parte de organizaciones y
P entes de salud internacionales.
g 0.3. Aumento de los ingresos por medio de compra de mercaderia con la
T creacion una farmacia o botiquin interno.
LNJ 0O.4. Calles viales principales en buenas condiciones, lo que genera un facil
' acceso para todo el publico.
E.)‘ 0.5. Facilidad de construccion para mejorar la infraestructura al poseer zona
D verde para realizarlo.
g 0.6. Expansion y diversificacion de servicios.
0.7. Publicidad y sin presencia en redes sociales y medios publicitarios.
A.1. Cambios en la ley organica o politicas internas de la Universidad de El
A Salvador.
M | A.2. Incrementos de la delincuencia en los alrededores.
E A.3. Asignacion de jefatura de la institucién por cuestiones politicas por parte
A de grupos y asociaciones dentro de la Universidad de El Salvador.
i A.4. Asignacién deficiente de materiales equipos, medicamentos y otros.
S | A5. Deficiente gestion para la asignacion oportuna y adecuada del
presupuesto.

VIll.  MATRIZ FODA

Luego de tener el analisis FODA se procede a elaborar el cruce de variables tal

como se presenta a continuacion, generando las estrategias que serviran para el

disefio del Plan Estratégico.
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F1A5. Asignacion y optimizacion de D5A2. Disefio de politicas y lineamientos que
presupuesto para invertir en el disefio y fortalezca la satisfaccion de los usuarios a
creacion de una pequefia farmacia o botiquin través de la gestion del recurso humano, para
interno. la planeacion asi como control y recursos

financieros y presupuestarios.

IX. CLASIFICACION DE ESTRATEGIAS POR AREAS FUNCIONALES

1) Atenciény servicio a los usuarios:
F702. Disefiar un programa de capacitacion para aprovechar la buena
disposicion del personal para innovar procesos, uso de materiales y equipo

médico para una mejor atencion a los usuarios.
F608. Ampliar la diversificacion de los servicios, aprovechando el personal
médico.

2) Material y equipo:
D1603. Conseguir apoyo de parte de organizaciones o entidades de salud para

innovar con materiales y equipos médicos modernos.
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3) Publicidad:
F809. Concentracién de un plan de mercadeo y publicidad.

4) Infraestructura y localizacion:

D807.Redistribucion, modernizacion y ampliacion de la infraestructura.

5) Procesos:
D702. Disminuir los tiempos de espera, fortalecer, modernizar e innovarlos

procesos y servicios orientados a la satisfaccion de los usuarios.

D5A2. Disefio de politicas y lineamientos que fortalezca la satisfaccion de los
usuarios a través de la gestion del recurso humano, para la planeacion asi como

control y recursos financieros y presupuestarios.

6) Apoyo institucional.
F1A5. Asignacion y optimizacion del presupuesto para invertir en el disefio y

creacion de una pequefa farmacia o botiquin interno.

X. OBJETIVOS ESTRATEGICOS SEGUN AREAS ESTRATEGICAS

De las areas estratégicas se proponen como objetivos estratégicos los

siguientes:

e Objetivo Estratégico 1:

Fortalecer la calidad del servicio al cliente e incrementar el nivel de atencién a los

usuarios de Bienestar Universitario.

e Objetivo Estratégico 2:

Contar con mejores y modernos materiales y equipos médicos para brindar una

atencion al cliente de calidad.

e Objetivo Estratégico 3:
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Incrementar la demanda de usuarios a través de campafas promocionales que

permitan dar a conocer a Bienestar Universitario y los servicios que ofrece.

e Objetivo Estratégico 4:

Instaurar una nueva infraestructura que se adapte a las necesidades de la clinica

y que se aprovechen todos los espacios a través de una nueva distribucion.

e Objetivo Estratégico 5:

Disminuir los tiempos de espera, fortalecer, modernizar e innovar los procesos y

servicios orientados a la satisfaccion de los usuarios.

e Objetivo Estratégico 6:

Promover a través de alianzas permitiendo la gestion y desarrollo de nuevos proyectos

gue beneficien no solo al centro de salud sino que también a la poblacién aledafia.
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XI.

Estrategia No. 1:

Objetivo:

Acciones Estratégicas
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PROCEDIMIENTO PARA LA IMPLEMENTACION DE LA ESTRATEGIA

Disefiar un programa de capacitacion para aprovechar la buena disposicion del personal para innovar procesos, uso de
materiales y equipo médico para una mejor atencion a los usuarios.

Mejorar la eficiencia en la atencion y servicio a los usuarios apoyandose en el recurso humano que posee Bienestar

Universitario.

Gastos Ano 1 Ao 2 Ao 3 Ano 4 Ao 5

Recursos .
Estimados Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2

Responsables Resultado Esperado

Dar mayor autonomia a . . Mejores resultados en
1 Supervisores Ninguno A $ -
los empleados. sus actividades.
Conocimiento de la
. . Computadora, .
Diagnostico de las Director sala de reunion necesidad para
2 necesidades de ; Y . ’ brindar una $ -
o supervisores |papel, impresora, o
capacitacion, ) capacitacion al
pizarra.
personal.
. Un plan de
Director, pa .
Computadora, capacitacion que
Elaborar plan de encargada de - .
o i . sala de reunién, incremente la
3 | capacitacion (Ver Anexo | servicio social, . o $ -
) papel, impresora, | productividad con el
3) estudiante de . -
L L pizarra. cumplimiento de
administracion.
metas.
. . Conocimientos y el
o Director, Capacitador, ) : Y
Centrar la capacitacion mejoramiento de
encargada de recursos )
4 en el personal servicio social materiales aptitudes, $
involucrado en los estudiante de’ recursos g capacidades,
procesos claves. dministracis Sai entendimiento y
administracién. | tecnolégicos. condiciones.
. Director, .
Incentivar al personal en . Incentivos, . .
) . supervisores, } Usuarios satisfechos
5 |general a brindar un mejor compensaciones - $ -
L encargada de con la atencion.
servicio. ) ) de horas, etc.
trabajo social.
Crear instrumentos de Encuestas, o
- . Mayor desempefio,
evaluacion para la Encargada de entrevistas, )
6 - : : - . oportunidades para | $ -
atencioén a los usuarios. | Trabajo Social | evaluaciones de .
. mejorar procesos.
(Ver Anexo 1) desempefio,
Monto Estimado| $ -
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Ampliar la diversificacion de los servicios, aprovechando el personal médico.

Objetivo: Desarrollar nuevos servicios para crear nuevas especialidades medicas.
_ _ Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Ao 5
No. Acciones Estrateglcas Responsables Recursos Resultado Esperado Presupuesto Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2
. . Director,
Realizar un estudio de Computadora,
. encargada de . Crear nuevas
servicio sobre las . . sala de reunion, -
1 . servicio social, ) especialidades
necesidades de nuevos ) papel, impresora, )
) estudiante de . medicas.
usuarios pizarra.
mercadeo.
Director, Computadora, Disefio de modelo
) supervisores sala de reunién, iloto y prueba de
2 Desarrollo de ideas. P ) y . p‘ . yP
estudiante de |papel, impresora, | factibilidad de nuevos
mercadeo pizarra. servicios.
Estudiante de Acgptamon de los
servicios, tanto por u
mercadeo, Muestras .
3 Pruebas de mercado. . . uso, COMo Su precio
Supervisoresy | promocionales
- por parte de los
médicos .
usuarios.
Computadora,
4 Visita de los usuarios a | Supervisoresy | sala de reunion, | Establecer relaciones
los nuevos servicios médicos papel, impresora, con los usuarios
pizarra.
Monto Estimado
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Estrategia No. 3: Apoyo de parte de organizaciones o entidades de salud para innovar con materiales y equipos médicos modernos.
Objetivo: Organizar alianzas estratégicas con los diferentes sectores para innovar con materiales y equipos médicos modernos.

. L . Gastos
Acciones Estrategicas Responsables RECUr=os Resultado Esperado Estimados Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2
Convenios con . o
. Director, . Modernizacién del
laboratorios Medicamentos e . .
- . encargada de |, P equipo medico, nuevos| $ -
farmacéuticos, droguerias . . insumos médicos h
L servicio social. insumos.
y Ministerio de Salud.
Reunién con
Computadora,
representantes de L.
. P . sala de reunién, | Acuerdos sobre los
laboratorios farmacéuticos Director . ) $ 200.00
o L papel, impresora,| convenios logrados
y droguerias y Ministerio izarra
de Salud. pizara.
Reunioén para firma de Computadora, )
acuerdos y convenios sala de reunion Firma de
establecidos con los Director apel, im resoral documentacion $ 300.00
pap . P ! necesaria
representantes. pizarra.
Obtener equipo medico Director, . Modernizacion del
. Reuniones y . .
en forma de donativos 0 a| encargada de convenios equipo medico, nuevos| $ -
un bajo costo. servicio social. insumos.
Modernizacion de equipo
medico y de laboratorio a . . Mejorar procesos
. y ) Directory Medicamentos e ! P! ) y
través de entidades de ) . . satisfaccionde los | $ -
. supervisores |insumos médicos :
salud y otros paises por usuarios
medios de donativos.
Monto Estimado| $ 500.00




Estrategia No. 4: Concentracion de un plan de mercadeo y publicidad.
Desarrollar actividades promocionales para estimular a los estudiantes y usuarios en general a hacer uso de los servicios que

Objetivo: Bienestar Universitario brinda.
Acciones Estratégicas

Elaboracién de un

Responsables

Estudiante de

Recursos

Computadora,
sala de reunion,

Resultado Esperado

Fijacion de metas para
el programa,

Gastos
Estimados
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Ao 1 Afo 2 Ao 3 Ao 4 Ao 5

Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2

rograma de promocién . . A $ -
prog d rvipi mercadeo. |papel, impresora, identificacion del
€ Servicios. pizarra. mercado objetivo.
Computadora,
- Moras para el
Evaluar el programa de . sala de reunion,
) Director . programa de $ -
promocion papel, impresora, L.
. promocién.
pizarra.
Solicitar a un estudiante Director, Especialista en Aumento en los
para realizar campafia estudiante de campafas ingresos por los $ -
publicitaria. mercadeo. publicitarias. servicios ofrecidos
. . Brochares, )
Desarrollar articulos Estudiante de Estudiantes y
) o . pancartas,
promocionales alrededor |disefio grafico o personas que conocen | $ 300.00
. o carteles, 2
del campus universitario mercadeo. el centro de salud.
personas mas.
Realizar campafias . Computadora, )
) P Estudiante de P .. |Aumento de ingresos a
medicas para dar a o . sala de reunion, .
disefio grafico o través de nuevos $ 500.00

conocer sobre los
servicios.

mercadeo.

papel, impresora,
pizarra.

usuarios.

Monto Estimado

$ 800.00
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Estrategia No. 5: Redistribucién, modernizacién y ampliacion de la infraestructura.
Objetivo: Fortalecer la imagen institucional.

_ _ Gastos Afio 1 Afio 2 Ao 3 Ao 4 Ao 5
ACCIOﬂeS EStrateglcaS Responsables Recursos Resultado Esperado Estimados Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2
Computadora,
sala de reunién, .
Licitacion y contratacion papel, impresora Asesoria y consulta
de empresa constructora Director iza}ra arte ‘| sobre el disefio de una | $300,000.00
p p yp nueva infraestructura.
del presupuesto
universitario.
o Modernizacion de la
Redisefio de la . Planosy asesor | . '
; Director . infraestructura apta Incluido
infraestructura. de arquitectura.
para los procesos.
Elaboracién de maquetas .
Directory Planos y . .
y modelos de una nueva . Prototipo Incluido
. Arquitecto maquetas
infraestructura.
Aprovechamiento al . L
méxri)mo de la capacidad Directory Planos Mejor distribucion de Incluido
; P Arquitecto las areas.
instalada.
Comenzar a construir Empresa Materiales de | Aprovechamiento del ncluido
nuevo edificio constructora construccion espacio
Rampas,
pasamanos,
Habilitar infraestructura bafios para Usuarios con
Empresa . . .
para personas constructora personas discapacidad Incluido
discapacitadas. discapacitadas, satisfechos.
sillas de rueda
entre otros.
Colocar sefializaciones Empresa Rétulos y . . .
) . Usuarios satisfechos . Incluido
de seguridad. constructora sefiales.
Finalizacion de la Empresa Materiales de o . .
- P -, Edificio construido Incluido
construccion constructora construccion
Monto Estimado| $300,000.00
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Estrategia No. 6: Disefio y desarrollo de politicas y lineamientos.

Objetivo: Brindar una mejor gestion de los recursos a través del disefio politicas y lineamientos.

Gastos Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5

No. Acciones Estrateglcas Responsables Recursos Resultado Esperado Estimados Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2

Computadora, Crear poltticas para

Solicitar estudiante de - )
Encargada de | sala de reunion, | mejorar los procesos

! di ad~m|n|straC|on pﬁra Trabajo Social |papel, impresora, de Bienestar $ )
isefiar nuevas politicas. pizarma. Universitario.
Computadora,

Politicas y lineamientos Mejorar procesos y

Estudiante de | sala de reunién,

2 para la gestiéon de . . ) satisfaccionde los | $ -
administracion [papel, impresora, )
procesos. . usuarios
pizarra.
Politicas y lineamientos Computadora, .
- . - Mejorar procesos y
para la gestion de la Estudiante de | sala de reunion, ’ L
3 . - L L . satisfaccionde los | $ -
satisfaccion de los administraciéon |papel, impresora, )
: . usuarios
usuarios. pizarra.
Computadora,

Politicas y lineamientos
4 para la gestion del
recurso humano.

Mejorar procesos y
satisfaccionde los | $ -
usuarios

Estudiante de | sala de reunidn,
administracion |papel, impresora,
pizarra.

Computadora,
Estudiante de | sala de reunién,
administracion |papel, impresora,
pizarra.

Politicas y lineamientos
5 para la planeacion y
control.

Mejorar procesos y
satisfacciénde los | $ -
usuarios

Computadora,
Estudiante de | sala de reunién,
administracion |papel, impresora,
pizarra.

Politicas y lineamientos
6 [paras recursos financieros
y presupuestarios.

Mejorar procesos y
satisfaccionde los | $ -
usuarios

Monto Estimado| $ -
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Estrategia No. 8: Asignacion y optimizacién del presupuesto para invertir en el disefio y creacion de una pequefia farmacia o botiquin interno.
Objetivo: Creacidn de una farmacia para el beneficio de los estudiantes.

. - Gastos Ao 1 Afo 2 Ao 3 Ao 4 Ao 5
No. Acciones Estratégicas Responsables Recursos Resultado Esperado .
Estimados Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2
Computadora,
. ) Calculadora, »
Solicitar estudiante de ) Implementacion de
. . Estudiante facturas , )
Quimicay Farmacia para L Farmacia para obtener
. Quimicay estantes y una . $400
el control, servicio de la farmacia caueiia ingresos por
farmacia p g medicamento
refrigeradora,
equipo de oficina
Solicitar a Ministerio de ) Computadora, )
. Director y .. | Medicamentos que se
Salud, Farmacias o . sala de reunion, -
fundaciones donativos de Estudiante de apel, impresora, uizaran para $
. Mercadeo pap | P "l recaudar fondos
medicamento pizarra.
Brochares, i Promocmnar la |
- armacia para que los
Desarrollar la publicidad, . pancartas, Acia para que
- Directory .| usuarios se beneficien
promocion para que los ; carteles, solicitar o
. Estudiante de o yalavezlaclinica |$
usuarios frecuenten a la a asociaciones .
¢ . Mercadeo d | obtenga ingresos por
armacia ayu acop as medio del
fotocopias medicamento
> . Conocer los puntos a
Evaluar la aceptacion de Fotocopias, ) punic
. . . mejorar o cambiar
la farmacia por medio de Director Computadora , ) R
censo o encuestas impresora para brindar el mejor
P servicio al usuario
Monto Estimado| $400
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XIl.  ESTIMACION DE COSTOS DE IMPLEMENTACION DEL PLAN
. Monto
o

N Estrategia Presupuestado
Disefiar un programa de capacitacién para aprovechar la buena

1 |disposicién del personal para innovar procesos, uso de materiales y| $ -
equipo médico para una mejor atencion a los usuarios.

5 Ampliar la diversificacion de los servicios, aprovechando el $ i
personal médico.

3 |Concentracién en un plan de comunicacién y publicidad. $ 500.00

5 |Concentracion de un plan de mercadeo y publicidad. $ 800.00

6 |Redistribucion, modernizacién y ampliacion de la infraestructura. $ 300,000.00

7 |Disefio y desarrollo de politicas y lineamientos. $ -

8 Asignacion y optimizacion del presupuesto para invertir en el $ i

disefio y creacidon de una pequefia farmacia o botiquin interno.

TOTAL PRESUPUESTADO

$ 301,300.00
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XIIl. INICADORES

Para una deseable gestion de Bienestar Universitario es necesario mejorar los
procesos, para y ello es indispensable contar con indicadores que funcionen
como mecanismos de control, durante y al final de las operaciones. Los
indicadores que se presenta en la tabla siguiente, tiene la finalidad de apoyar,
mantener un mayor control y mejorar la gestion relacionada con aspectos

econdémicos, de eficiencia, eficacia y calidad en el servicio al cliente.

Indicadores Formula Periodo Descripcion |

Nivel de Ingresos Totales Este indicador permite
ingresos No o Dovarios Semanal conocer el promedio de
: ingresos.
Mediante la aplicaciéon
de encuestas para
medir elementos clave,
como la calidad,
Satisfaccion del | No.de clientes satisfechos ©100 | Trimestral rapidez del servicio y

cliente No.de encuestas Iimpie;a se estara
pendiente de la

percepcion del cliente
respecto al servicio que
se ofrece.

No.de volantes -
El seguimiento a los

No.de usuarios con volantes gastos de publicidad en
o (aplica para cualquier publicidad B relacién con el retorno
Publicidad que se emplee) Campafias dg la inversién
monitorea el impacto
Ingresos que tiene la publicidad
Costo de publicidad en la venta efectiva.

La medicion de la
participacion en el
mercado representa el
el mercado No.de Clientes Esperados Anual ng:?:gﬁzllznr:]oegligi?’)ﬁ’
debe ser por lo menos
anualmente

Participacion en No.de Clientes Atendidos




XIV.  ORGANIGAMA PROPUESTO
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
BIENESTAR UNIVERSITARIO
ORGANIGRAMA INSTITUCIONAL

Direccién

Secretaria

I T
Clinica de los Clinica de
HETETET (0] (1S Atencion Al

UES-ISSS deportista

Administracién
Clinica

Medico Archivo Clinico
Encargado de
Archivo Clinico|

Enfermera

1
T
Coordinacién

de Enfermeria

Personal de
Enfermeria

]
Trabajo Social -

Encargado de
Trabajo Social

Asistente

T
Médicos
Generales y

Especialistas

_

M Laboratorio
Clinico

_

Administracion
Financiera

Secretaria
Financiera

Contador
Financiero

Colecturia

Bodega

Personal de

Servicio

Motorista de
Ambulancia

Ordenanza

Vigilante

Fecha: 26/09/2016

| Elaborado por: Equipo de Trabajo
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XV. PROPUESTA DE MEJORA EN LOS PROCESOS DE ATENCION

=
=

:E;
=
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ANEXO 1: CARTA COMPROMISO DE LA EMPRESA

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
= 2 BIENESTAR UNIVERSITARIO

Universidad de El Salvador
Hscia b Libertind pov b Calloors

REF/SBU-289-2016.
Ciudad Universitaria, 28 de julio de 2016.

LICENCIADO

RAFAEL ARISTIDES CAMPOS

COORDINADOR DE SEMINARIO DE GRADUACION
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
PRESENTE.

W

Estimado Licenciado Campos:

Placeme saludarle muy cordialmente, y al mismo tiempo hacer de su conocimiento que los
alumnos JOSE ALEJANDRO TORRES SAZ (TS11004); MIGUEL ANGEL AGUIRRE FLORES (AF
11017); YANSI JAMILETH PORTILLO RIOS (PR 07016), estan autorizados para desarrollar el
trabajo de investigacion (Tesis) titulado “PLAN ESTRATEGICO PARA FORTALECER EL
SERVICIO AL CLIENTE DIRIGIDO AL PERSONAL DEL CENTRO DE SALUD DE LA SECRETARIA
DE BIENESTAR UNIVERSITARIO, DE LA UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR, SEDE CENTRAL”,
comprometiéndonos a proporcionarles toda la informacion que ellos requieran siempre y
cuando esté a nuestro alcance, la cual debe ser utilizada de forma responsable.

Sin mas sobre el particular, y agradeciendo de antemano su atencion a la presente me
suscribo.

Cordialmente,

“HACIA LA(LIBERTAD POR LA CULTURA” 055' i
% £y
o &
BIENES

e
/s
e
b

TAR
& UNIVERSITARIO
(:ﬂﬂ? DIRECCION o
DRA. VIOLETA CELINA CANALES DE TURCIOS . &

DIRECTORA DE BIENESTAR UNIVERSITARIO g yrpes®

yoor>

/cja.

Final Avenida “Martires Estudiantes del 30 de julio”, Ciudad Universitaria, San Salvador, El Salvador, C.A.
EMAIL: bienestar.universitario@ues.edu.sv / teléfono 2511-2010 Extensién 2010
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ANEXO 2: ANALISIS DEL RENDIMIENTO
Los objetivos ponderados seran evaluados por el grado de consecucion, de la
escaladel 1 al 5.
1 Supera Notoriamente
2 Supera
3 Alcanzo el objetivo

4 Estuvo cerca de alcanzar el objetivo
5 No alcanzo el objetivo

Evaluado: Personal de Bienestar Universitario

Fijacion de Objetivos al inicio del periodo

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
BIENESTAR UNIVERSITARIO
ANALISIS DE RENDIMIENTO

Nivel de

T, Comentarios
Consecucion

Objetivos de Gestion Ponderacién

Disminuir el Tiempo de espera del
diagndstico general, resultado de 25
laboratorio y tramites en un 20%
Disminuir el 10% de las quejas de los

usuarios en relacion al afio anterior 20
Alcanzar un promedio mensual de X
usuarios Atendidos 10
Aumentar la calidad del servicio
mejorando comportamiento, amabilidad 25

e interés del personal en un 15%
Mencionar a los usuarios los demas
servicios que se brinda en el centro de 20
salud
100%

Evaluado: Personal de Bienestar Universitario
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Andlisis del rendimiento o consecucion de objetivos al final del ejercicio

evaluado
o > i Nivel de .
Objetivos de Gestion Ponderacion > Comentarios
Consecucion
Disminuir el Tiempo de espera del Supero el tiempo de
diagnostico general, resultado de o5 5 espera en comparacion
laboratorio y tramites en un 20% al afio anterior
Supero ampliamente
Disminuir el 10% de las quejas de los 20 1 los objetivos, los
usuarios en relacion al afio anterior usuarios no reportaron
insatisfaccion alguna.
Se supero notoriamente
, Se atendieron mas
Alcanzar un promedio mensual de X 10 1 usuarios en
usuarios Atendidos comparacién al afio
anterior
. - No alcanzo el objetivo ,
Aumentar la calidad del servicio Jen
. : pero el logro obtenido
mejorando comportamiento, 0
o . . fue del 10% en el
amabilidad e interés del personal en 25 3 :
0 aumento de la calidad
un 15% L
en el servicio
No existio cambio o
Mencionar a los usuarios los demas mejorar, el personal no
servicios que se brinda en el centro de 20 5 mencionaba los demas
salud servicios que se
brindaban.
100%

Evaluacion ponderada en relacién a los objetivos

1: 100%
2: 75%
3: 50%
4: 25%
5.0
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Objetivo | Ponderacion | Evaluacion  Totales

1 25 2=75% 18.75

2 20 1 =100% 20

3 10 1 =100% 10

4 25 3 =50% 12.5

5 20 5=0 0
100% 61.25%

Nota final por objetivos: existi6 mejora, alcanzo un cumplimiento del 61.25% de

los objetivos planteados.
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ANEXO 3: PERFILES DE PUESTO

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
BIENESTAR UNIVERSITARIO
PERFIL DE PUESTO PARA ESTUDIANTE DE
SERVICIO SOCIAL

Objetivo: Establecer las caracteristicas de los requisitos minimos que los
estudiantes de servicio social deben tener para integrarse a realizar las
actividades correspondientes en las actividades asignadas.
Actitudes

Que el estudiante interesado tenga valores, y actitudes para integrarse al
trabajo encomendado e impulsar el desarrollo y valorar los beneficios del
trabajo en equipo a desarrollarse.
Actitud positiva: tener siempre y en la mayor parte del tiempo buenas
conductas, enfocarse en aquellos aspectos que beneficias las competencias
personales y las desarrollan.
Iniciativa: es la habilidad de crear ideas y proyectos que tienen como objetivo
lograr mejorar ciertas areas con las que se estén organizando.
Liderazgo: contar con caracteristicas propias de una persona lider.
Integridad: las acciones son congruentes con lo que dicen.
Respeto hacia las opiniones de los demas: saber respetar las
observaciones y puntos de vista de las personas que estan orientando las
actividades a desatrrollar.
Empatia: considerar las situaciones de los demas estudiantes y cooperar para
lograr el bien comun.

Requisitos de los estudiantes
Ser estudiante de la Universidad de El Salvador
Ser estudiante activo
Tener el 60% de progreso en la carrera.
Ser estudiante de una de las carreras mencionadas a continuacion:
Licenciatura en Administracion de Empresas, Licenciatura en
Contaduria Publica y Licenciatura en Mercadeo Internacional.

hwbdbr
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
BIENESTAR UNIVERSITARIO
PERFIL DE PUESTO PARA ESTUDIANTE DE
ENFERMERIA

Objetivo: Identificar el perfil ocupacional de atencion, responsable de planear
y ejecutar la atencion de enfermeria general, en la unidad médica de Bienestar
Universitario
Conocimientos, habilidades y destrezas

= Conocimiento de primeros auxilios.

» Habilidad para tratar en forma efectiva con los enfermos

» Habilidad y destrezas en administracion de medicamentos y soluciones

» Habilidad para identificar enfermos graves

Requisitos de los estudiantes
Ser estudiante de la Universidad de El Salvador
Ser estudiante activo

Tener el 80% de progreso en la carrera

A

Ser estudiante de una de las carreras mencionadas a continuacion:

Licenciatura en Enfermeria.
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ANEXO 4: CREACION DE PLANES DE CAPACITACION

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
BIENESTAR UNIVERSITARIO
PLAN DE CAPACITACION PARA MEJORAR EL

SERVICIO A LOS USUARIOS

Modalidad del _
capacitacion:
Descripcion de Curso de servicio al cliente
la capacitacion:
Objetivo: Fortalecer las habilidades de servicio al cliente
Dirigido a: Personal de Bienestar Universitario
Duracion: 8 horas
Contenido
No. Temas y sub temas Horas
1 | Los factores claves para generar una cultura de excelente 0.5
servicio.
2 | Coémo elevar la eficiencia en la entrega del servicio. 0.5
3 | La formula para mejorar la calidad de la comunicacion, con los 1
clientes internos y externos.
4 | Como lograr que el personal tenga verdadero interés en 1

proporcionar un excelente servicio.
5 | Los ingredientes esenciales para lograr una excelente 0.5
relacion con los clientes.

6 | El método exacto para manejar las quejas con excelentes 1
resultados.

7 | ElI secreto fundamental para enfrentar exitosamente los 1
problemas relacionados con el servicio.

8 | Como mejorar la actitud del personal que entrega el servicio. 1
Profesionalismo en el servicio y la atencion al cliente.

9 | Ejercicios practicos en cada uno de los temas expuestos. Los 1

ejercicios estan dirigidos a la aplicacion de los conocimientos
aprendidos para mejorar la calidad en el servicio.
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ANEXO 5: ENCUESTA DE SATISFACCION DIRIGIDA A LOS USUARIOS

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
BIENESTAR UNIVERSITARIO

ENCUESTA DE SATISFACCION DE SERVICIO DIRIGIDA A LOS USUARIOS

centro de salud de Bienestar Universitario.

Objetivo: Evaluar el nivel de satisfaccién interno de los pacientes que asisten al servicio médico del

Indicaciones: Para cada una de las siguientes preguntas, por favor califique la eficiencia en la atencion recibida en

Bienestar Universitario

Calificaciones

E: Excelente R: Regular Genero Edad: Edad:
B: Bueno I: Insuficiente F 16 a19 26a30
M: Muy Bueno M 20a25 30 a mas

Competencia Administrativa

A. ¢Qué tan ordenados considera usted se manejan los turnos de atencién a los
pacientes?

Nivel
académico:
ler afio
2do afio

3er afio
4to afio
5to afio
Egresado

B. ¢Considera usted que en este centro de salud existan los equipos médicos
necesarios para poder diagnosticar y tratar una enfermedad?

Competencia Profesional

A. Segun su criterio, ¢Qué tan capacitado cree usted que se encuentra el personal
médico para tenderlo de manera amable y cordial?

B. ¢ Qué tan cuidadosas son las enfermeras en cuanto al atenderlo?

C. ¢Califique la calidad de atencion y servicio que percibe usted en este centro de
salud?

D. ¢ Tiene usted preferencia por factores econémicos en el centro de salud?

Acceso
A. ¢ Cémo considera usted, la agilidad/ rapidez al realizar tramites?

B. Al momento de requerir atencién médica inmediata, ¢Qué tan rapido considera
usted que lo atienden los médicos y enfermeras?

C. ¢Cuan conforme se siente usted, luego de pagar por el servicio, al hacer un
balance entre la atencion recibida y el precio que cancela?

Comodidad en el Ambiente

A. Califique el cuidado que percibe usted, con respecto a la limpieza del centro de
salud

B. ¢Cual es el nivel de comodidad que perciben en las habitaciones medicas de
Bienestar Universitario?

C. En cuanto al personal ¢Qué tanta higiene cree usted que procuran tener con el
cuidado de los mismos?




ANEXO 6: CUESTIONARIO DE MOTIVACION DIRIGIDO AL PERSONAL

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
BIENESTAR UNIVERSITARIO
CUESTIONARIO DE MOTIVACION DIRIGIDO AL
PERSONAL

Cada miembro del personal de salud completa el siguiente cuestionario:
Califique los siguientes 12 factores del trabajo de acuerdo con la importancia
gue cada uno tenga para usted. Cologue un numero del 1 al 5 en la linea
anterior a cada factor.

Muy importante Importante Poco importante No importante
5 4 3 1

____1.Untrabajo interesante

_____2.Un buen jefe

____3.Reconocimiento y aprecio del trabajo que hago

____4.lLaoportunidad de logro

___5.Una vida personal satisfactoria

_____6.Un trabajo prestigioso o de estatus

_____7.Responsabilidad de trabajo.

____8.Buenas condiciones laborales.

____9.Normas, regulaciones, procedimientos y politicas sensibles de la clinica.
____10.La oportunidad de crecer por medio del aprendizaje de nuevas cosas.
____11.Un trabajo que pueda hacer bien y en el cual tenga éxito.

__12.Segquridad en el trabajo.


http://www.monografias.com/trabajos15/disenio-cuestionarios/disenio-cuestionarios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/el-trabajo/el-trabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos33/responsabilidad/responsabilidad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/leyes/leyes.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/poli/poli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/teap/teap.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/seguinfo/seguinfo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/fintrabajo/fintrabajo.shtml

ANEXO 7: PRESUPUETO DE MATERIALES Y EQUIPO
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PRECIO .
NOMBRE CANT. DESCRIPCION | PROVEEDOR | TOTAL
UNITARIO
Computadora
todo en uno
Computadora marca HP OFFICE
o 6 $221.81 $1330.86
de escritorio pantalla de 20 DEPOT
pulgadas
Cama Eléctrica
con estructura
Cama de metal ELECTROLAB
) ) 2 $791.00 . $1582.00
Hospitalaria resistente que MEDIC
eleva respaldo y
piernas.
Tecnologia de
Tensidmetro presion arterial
o o ELECTROLAB
Digital de 3 $39.99 digital y $119.97
_ MEDIC
brazo funciones
avanzadas.
Cromada,
plegable, de
tamafio
. estandar, con
Sillas de ELECTROLAB
3 $119.00 frenos en $357.00
Ruedas MEDIC

ruedas traseras,
portapies fijos y
plegables hacia

arriba



Bastdén de 4
patas

Andaderas

Televisor

Camaras de

Seguridad

Glucometro

con audio

Impresora

Teléfono de

linea Fija

Proyectores

Escritorios

$22.99

$59.99

$349.00

$142.90

$39.99

$209.00

$36.00

$522.00

$89.90

Baston de
Hierro de 4
Patas
Andaderas de
hierro
Televisor marca
AOC de 40
pulgadas
pantalla plana
Camaras de
seguridad
marca Cloud de
alta definicion
Medidor de
glucosa en
sangre de alta
tecnologia
Impresora HP
todo en uno
(Fax,
Impresora ,
fotocopiadora)
Teléfono
Inaldmbrico
Vtech
Proyectores
Edson con
control remoto
Escritorios con

gaveta

ELECTROLAB
MEDIC

ELECTROLAB

MEDIC

SIMAN

VALDES

ELECTROLAB
MEDIC

OFFICE
DEPOT

SIMAN

VALDES

OFFICE
DEPOT

130

$68.97

$197.97

$698.00

$571.60

$119.97

$836.00

$144.00

$1044.00

$359.60



Sillas para
Escritorio

Archivador

Termdémetros

Basculas

Sillas para sala

de espera

Marcador
Digital

$29.90

$259.00

$20.00

$45.00

$35.00

$120

Sillas con
rodos ,
giratorias
Archivadores
metalicos de 4
gavetas
Termometros

digitales
Bascula Digital

Maodulo de
hierro para 3
PERSONAS

Marcador
digital y Facial
para control de

asistencia

OFFICE
DEPOT

OFFICE
DEPOT

ELECTROLAB
MEDIC

ELECTROLAB
MEDIC

SIMAN

OFFICE
DEPOT

TOTAL
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$239.20

$1295.00

$120.00

$180.00

$210.00

$120.00

$9594.14



ANEXO 8: PROPUESTA DE PUBLICIDAD

Universidad de El Salvador “ Hacia la libertad por la

Misiin - Contriuir 8 18 selucidn e s
problemas de orden médicn, psicokig
oo, 500l y econdmics que pusaEn in-
tarferi 2n &l normal Engimisnt soaos-
mico de ks estudianiss y ks svores
TEISGONSN0S QIS0 ¢ indilscEmEnE
2n estz prRozsa.

Vissin: BEnestar UNIVErSIanic osbe sar
una entidad lder que contribuird en ls
Formacién Amodmics de uns mansm

Elcentro de salud de Bisnestar Universitario ez
una unidad médica al servicio de la comunidad
universitaria

Ademds ofrece

Informacin sobre

+  Progmmas de planificacion familiar

* Prevencicn de Cincer Cérvico Utering

ademds cuenta conuna clinica de atencién al
deportista, inscritos en una ovarias ramas
deportistas gue practican e imparten enel
complejo universitario, se encuentra dentro de
las instalaciones de | Comple jo Deportivo uni-
versitario
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nolistics del eswdiEant o= Ls UES de-
biendo fciitar las condiciones BIOPS-
COSOCIALES para assgurarel mas dpti
T TENgimiEnts Sca0Emico o8 oS estu-

diantss

Dermatologia
@inecologia
Oftaimologia
Ortopedia
Otorrinolaringologia
Peicologia

Nutrician
Fisioterapia
Laboratorio linico

Trabajo sodal L

Enfermeria ;_,/‘

- Médico

- Econdmico
- Social

- Psicologico

- Frogramas de WIHSIDA

i Salud sexual reprodudiva

- salud mental y stencon psicologica
- Atencion Psicopedagogica

- Atencion a la salud deportista

Se baza en custroliness gue son.

Ofrece srvicios

4 Fisioterapia

- Nutricion

+  Medicina general

£5 un apoya 3l desamallo personal, a@démi-
<oy profesional dz cada uno oe los mismbros
g Iz comunidad universitaria.

Brinda servicios profesionales , médicos y
paramédicos , asi como gjecuta nuevos pro-
gramas y eventos sociocuiturales.

Bienastar Universitario

Haormios de atnciin

D hunes @ viemes dsTamas pm

Filal Avenida “MaMires ESTdiames del 30
de julio”, Cuidad Universitaria

Bienestar Universitario

Trabajando porla comunidad
universitaria

Universidad de E Sahador
Bienestar Universitario




ANEXO 9: OBSERVACION DIRECTA

Imagen 1: Cartelera Informativa

O LT e -
g

Imagen 2: Estudiantes haciendo fila en colecturia
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Imagen 4: Estudiantes esperando resultados en laboratorio clinico.
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ANEXO 10: DISENO ACTUAL DE INFRAESTRUCTURA DE
BIENESTAR UNIVERSITARIO

ENTRADA

CONSULTORIO 1

SERVICIOS DE
ENFERMERIA

= g P TN

=

Imagen 6: Fachada principal de Bienestar Universitario



