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Palabras clave RESUMEN: La globalizacion ha exigido la aplicacion de estrategias que maximicen
Aesnatin el el g, nuevas formas de gobemanzg. Esftol es porque hqy' procesos estanpados que no han
Gestién piblica ayudado a establecer una mejor dinamica de servicio en los organismos publicos. El
p , . . S S . .
MBS, S o, obJetlvp de este; es:tudlo. es disefiar un modelo de ge's‘u'on publica, con la ﬁna}ldad de
determinar su incidencia en la calidad de los servicios de atencion al afiliado del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social-Direccion Provincial de El Oro. El enfoque
metodologico de la investigacion es mixto ya que se ha hecho uso de estudios
Clasificacion JEL cualitativos como cuantitativos. Se aplicaron dos instrumentos de evaluacién: una
encuesta a 383 afiliados, cuyas dimensiones versaron sobre asignacion de recursos,
comunicacion, participacion ciudadana y politicas de transparencia. Y se aplicd una
entrevista a dos funcionarios que ostentan cargos administrativos. Todo esto para
comprender el fendmeno de estudio por medio de las variables sobre percepcion de la
calidad de los servicios de atencion y la disponibilidad de recursos y equipamiento.
Se obtuvo como resultado que un 62% no esta de acuerdo con los procesos de gestion
ejecutados por la entidad y un 68% expresa que la institucion necesita de un modelo
que optimice procesos. Ademads, se ha disefiado una propuesta sobre gestion en
atencion al usuario con estandares de calidad para su posterior implementacion. Esto
permite concluir que la retroalimentacion oportuna puede fortalecer la transparencia
en la gestion publica y participacion de los individuos de cara a la calidad de servicio
que por derecho merecen los ciudadanos/clientes.
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: forms of governance. This is because there are stagnant processes that have not
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JEL Classification

helped establish a better service dynamic in public organizations. The objective of
this study is to design a public management model, with the purpose of determining
its impact on the quality of the member care services of the Ecuadorian Institute of
Social Security - Provincial Directorate of El Oro. The methodological approach of
the research is mixed since both qualitative and quantitative studies have been used.
Two evaluation instruments were applied: a survey of 383 members, whose
dimensions dealt with resource allocation, communication, citizen participation and
transparency policies. And an interview was applied to two officials who hold
administrative positions. All this to understand the phenomenon of study through
the variables on perception of the quality of care services and the availability of
resources and equipment. The result was that 62% do not agree with the
management processes executed by the entity and 68% express that the institution
needs a model that optimizes processes. In addition, a proposal on user service
management has been designed with quality standards for subsequent
implementation. This allows us to conclude that timely feedback can strengthen
transparency in public management and participation of individuals in terms of the
quality of service that citizens/customers deserve by right.

Maestria en Administracion Publica



INTRODUCCION

La revaloracion de la sociedad civil exige al Estado nuevos modelos de gestion en pro
de su fortalecimiento y capacidad de respuesta para atender los problemas sociales de la
ciudadania. En ese sentido, la administracion estatal ha seguido un proceso de tareas que
soportan la aplicacion de métodos o criterios alineados a programas y politicas publicas para
cumplir objetivos institucionales. Por consiguiente, aspectos como eficiencia en la
infraestructura, la reingenieria de la organizacion, planificacion, toma de decisiones eficientes
en el mejoramiento de la atencion al cliente buscan resultados satisfactorios en la actividad de

las empresas publicas (Castillo, 2017).

De acuerdo con Valdez y Andree (2023), la administracion publica en América Latina
ha tenido varias transformaciones donde a principios del siglo XX las empresas publicas
mantenian en sus funciones la modalidad burocratica para los procesos administrativos. Esto
ha generado una eficiencia en los departamentos administrativos bajo la premisa de evaluar el
desempefio de los empleados, administracion de recursos, y de los sistemas de asuntos
publicos.

Dentro de este contexto, la atencion de la calidad al cliente se determina en base al
apoyo de los diferentes estamentos de la administracion. Si se habla en base actividades en el
servicio de la gestion publica sanitaria, se debe promover la capacitacion como estrategia
principal para mejorar cada uno de los estandares de atencidon al cliente en instituciones
publicas, el mismo que es basado en la confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y

resultados satisfactorios ( Jara et al., 2018; Roth-Deubel, 2018).
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Por otro lado, Izquierdo (2021) establece que la calidad en los servicios tiene un
procedimiento muy importante para las empresas publicas, ya que la misma ayuda a medir la
eficiencia en la atencion de cada uno de los productos que se ofrecen. Se puede ejecutar e
implementar mejores procesos de calidad que generen valor y eficiencia en cada una de las

actividades en empresas publicas (Roque et al., 2018;Vite et al., 2018).

En ciertas empresas estatales de Latinoamérica, las acciones del gobierno, ponderan
una argumentacion convincente y creible en materia de politicas publicas a partir de la toma
de decisiones gubernamentales. La atencién que se le da al ciudadano/ cliente estriba en la
importancia por encontrar y desarrollar alternativas factibles y efectivas para la accion
publica, como para legitimar cientificamente sus decisiones ante la sociedad. Y esto es
porque se ha sustituido los preceptos de la administracion publica tradicional (de tipo
weberiana) por la doctrina de la Nueva Gestion Publica (o New Public Management) (de

orientacion neoliberal y neoinstitucional) (Roth-Deubel y Guerrero-Gutiérrez, 2022).

Por ese motivo, es necesario entender que los cambios permiten replantear los
procesos administrativos desde el punto de vista estructural, econdémico, politico, y
sociocultural. La gestion publica debe mantener corrientes que enfocan mejorar el desempefio
de las personas en las instituciones. Asi mismo, se puede describir que la gestion publica en el
siglo XXI, trae consigo un nuevo modelo, estructuras y mecanismos, bajo la modalidad de
pensar en el bienestar social bajo enfoques de economias emergentes, que ayuden a mejorar
las actividades en una sintonia de igualdad para la consecucion de los objetivos propuestos.

(Humberto & Ortega, 2018; Chica-Vélez y Salazar-Ortiz, 2020).
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En lo que respecta a la Direccion Provincial del IESS- El Oro se ha observado un
limitado espacio de infraestructura laboral lo que genera inconformidad en el ambiente de
trabajo causando una deficiente imagen al afiliado. Ademads, existe deficiencia en el proceso
de atencién en los tramites administrativos de los afiliados. Esto posiblemente, se deba a la
centralizacion de la toma de decisiones administrativas, y al limitado uso de reglamentos
internos. Se suma a esto, la falta de comunicacion laboral y la poca transparencia en la
rendicion de cuentas, generando una débil cultura organizacional e insatisfaccion en los
clientes externos e internos. Dicho esto, se plantea que el disefio de un modelo de Gestion
Publica incide en el mejoramiento de los servicios de atencion al ciudadano del Instituto

Ecuatoriano de Seguridad Social.

La relevancia del estudio se enfoca en que modelo que pueda ser aplicado para
mejorar el ambiente de trabajo, el comportamiento y conducta entre los colaboradores, asi
como con los directivos, aplicacion de politicas y reglamentos para todos los colaboradores
que permita generar un mejor nivel de cultura organizacional. De tal manera que la capacidad
de saber atender a los clientes con tiempos de respuestas rapidos y dindmicos, genera
eficiencia en los procesos de los tramites administrativos para los afiliados. Sin embargo, si
no se realiza un estudio sobre la gestion administrativa, las deficiencias originan un caos
gubernamental. El estudio pretende contribuir a un mejor direccionamiento del liderazgo para
construir mejores derroteros en la atencion al ciudadano/cliente y fortalecer la literatura

cientifica sobre procesos y estrategias de capital humano.

De acuerdo a los datos expuestos, el presente estudio tiene como objetivo disefiar un modelo

de gestion publica, con la finalidad de determinar su incidencia en la calidad de los servicios
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de atencion al afiliado del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social — Direccioén Provincial

de El Oro.

REVISION DE LA LITERATURA

Gestion publica

De acuerdo con Casas et al. (2021).se establecen paradigmas sobre la gestion publica
en el siglo XXI, lo que hace que haya nuevas tendencias y perspectivas sobre la consecucion
de conceptos aceptados sobre las actividades en entidades de consideracion publica. El
objetivo es optimizar los procesos administrativos bajo la premisa de cumplir objetivos

organizacionales (Nufiez-Lira et al., 2023).

Por otro lado, Remesar (2019) describe a la gestion publica como el conjunto de
politicas urbanas, que integran diversas practicas artisticas en los procesos de hacer ciudad.
Tomando en cuenta que la poblacion cambia en base al desarrollo recreacional y

arquitectonico que permiten mejorar los espacios publicos de una comunidad.

Las politicas planteadas y que exigen los desafios nacionales, regionales y globales de
Agenda de desarrollo 20230 implican una nacién y estado fuerte, proactivo y participe con
otros su funcién econOmica, social y ambientales. Ademas, fortalece la capacidad
institucional y la capacidad de autogobierno de las autoridades locales. Esta reconfiguracion
es esencial para una gestion publica eficiente y efectiva que responda a las demandas de la

sociedad y asegure la prestacion de servicios de alta calidad a nivel local (Alonso, 2020).
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Villar et al. (2023) define a la gestion puiblica como una alternativa para el desarrollo
artistico, muralista y arquitectonico de una ciudad lo que permite dar bienestar a los espacios
publicos para la poblacién en general. En otras palabras, el modelo de la gestion publica es
que en el desarrollo urbanistico se encuentra la maximizacién de capital y cultural en una

comunidad.

En base al estudio por Oszlak (2020), el avance tecnolégico ha dado como
consecuencia el mejoramiento de los sistemas administrativos de la gestion publica, mediante
mecanismos digitales y de informacién, lo que permite dar eficiencia en los procesos que se
realizan en cada departamento a nivel de instituciones publicas, mejorando la calidad de las
funciones administrativas en las mismas. Algunas actividades de la gestion publica dependen
de la contratacion publica que se puede ejercer en el ejercicio de trabajo de cada institucion,

lo que permite desarrollar y elaborar las acciones administrativas de una manera eficiente.

Para las democracias modernas el perfeccionamiento de la gestion publica se ha
convertido en una tarea imprescindible, ya sea para mejorar las relaciones entre el Estado y
los ciudadanos, como también para poder actualizar dicha gestion gubernamental en base a

los valores como la transparencia e inclusion (Montecinos et al., 2019)

En base a lo investigado por (Pomaquero-Yuquilema et al., 2023), establece que la
administracion publica tiene un modelo posmodernista basado en construir una gestion
publica inteligente (4.0), bajo un contexto de sistemas virtuales para el uso y
aprovechamiento de datos generados por las acciones diarias de las actividades

administrativas de las instituciones publicas (Machin et al., 2020). Las administraciones
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publicas no estan listas para asumir desafios que contengan y exijan la transformacion y
derivacion de la aplicacion de las nuevas tecnologias, en especial, con el adecuado manejo de

la informacion proporcionada por una inteligencia artificial (Vélez et al., 2022).

Con especial interés en las organizaciones sanitarias, se ha percibido debilidades en el
manejo eficiente de los recursos que no solian aparecer como tales en sus boletines
estadisticos. Se encuentran falencias como la sostenibilidad de buenos sistemas de salud,
notable presencia de eventos adversos o una variabilidad no justificada de practica clinica.
(Carnota, 2013). En consecuencia, el objetivo de la actual gestion publica es verificar si los
nuevos paradigmas y espacios empresariales dan cabida a la tecnologia como punta de lanza
para mejorar las condiciones administrativas de las instituciones publicas, en la busqueda de

la dinamizacidn de los procesos burocraticos (Chiva-Bartoll et al., 2018)

La gestion publica, basada en el consenso, serd un actor tanto influyente como
importante que contribuird reforzando la democracia de una nueva sociedad. El acceso a la
informacion, y la transparencia junto a un gobierno abierto son opciones mas serias y viables

para la modernizacién del Estado (Zepeda, 2019).

Ante estos aspectos expuestos, la Nueva Gestion Publica introduce una nueva manera
de administrar los recursos estatales, enfocada en la eficiencia, eficacia y transparencia. Su
principal enfoque es la pronta y adecuada atencion de las necesidades de la poblacion,
respaldada por servidores publicos debidamente capacitados (Hudrac et al., 2021). De ahi que
la intencidon es establecer bases para un estado mas inclusivo y accesible, orientado a

optimizar el gasto publico y mejorar la calidad de los servicios ofrecidos a la ciudadania.
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Todo esto se respalda en la transparencia de los procesos, con la participacion activa de los

ciudadanos (Adrianzén et al., 2022).

Gestion y publica y calidad de servicio

La definicion de calidad se puede deducir como la observancia de las exigencias del
cliente. Al asociar esta tesis con el servicio, se puede entender entonces que es el habito o
destreza avanzada por una institucion en procura de descifrar la confianza de sus clientes y

brindarles, en conclusion, un servicio que llegue a cumplirse (Fajardo et al., 2020).

De acuerdo a Febres-Ramos y Mercado-Rey (2020), los productos o servicios de una
instituciéon se deben otorgar con calidez y calidad con el fin de obtener éxito. En otras
palabras, la calidad vista como el célculo o beneficios de cualquier producto también se
relaciona al tema de las instituciones de salud o de asistencia. El caso es que, si se ofrece
atencion con calidad se incrementara el nivel de calidad de vida de los ciudadanos (Henao, et

al, 2018).

Ahora bien, la atencion centrada en el paciente implica principalmente que el paciente
sea respetado y comprendido. En Europa occidental y América del Norte, ya es un hecho que
los pacientes desempefian un papel activo en la planificacion y el desarrollo de los servicios
de salud, lo que conduce a mejores resultados de salud debido a su efecto sobre la

satisfaccion del paciente y la calidad del sistema de salud (Grasso et al., 2021).
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Por otro lado, la definicion de los estandares del servicio, se debe comunicar
claramente el beneficio al cual queremos brindar y aquello que recibird nuestro cliente, pues
en dichos factores se incluyen: la cortesia, el tiempo de respuesta, la solucion con prontitud
del problema y por supuesto la eficiencia. El cliente necesariamente debe conocer en qué se

debe esperar y cudl es el nivel de servicio que va a recibir (Ferreira, et al., 2020).

Romero (2023) especifica que los servicios de logistica en la administracion publica
generan ayuda por el manejo eficiente de recursos, lo que permite mantener la calidad en los
servicios prestados. Segun (Blas et al., 2022) La modernizacion del Estado implica adoptar un
conjunto de politicas publicas y acciones, a mediano y largo plazo para establecer
transparencia a la gestion publica, como son el gobierno electronico en todas las instituciones

publicas del Estado (Becerra et al., 2020)

Seglin Adrianzén et al. (2022), la nueva gestion publica intenta edificar las bases para
un estado mas comprensivo, de facil acceso, encaminado a la optimizacion del gasto publico
y eficacia del servicio ofrecido a la ciudadania; amparado en la transparencia de los métodos
con el involucramiento de la poblacién. Es por ello que se hace imprescindible evaluar la
calidad de los servicios en la administracion publica. Este monitoreo debe basarse en ejes
estratégicos que detecta falencias como la incompatibilidad de los directivos,
incompatibilidad de los servicios y la calidad, incompatibilidad en la perspectiva de los
clientes y conocimiento de las autoridades, Insatisfaccion en los clientes, incompatibilidad en

la prestacion de los servicios por empleados publicos (Bustamante et al., 2019).
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Segun Alvarez et al. (2021), todas las instituciones deben adquirir conocimientos
sobre temas estratégicos sobre el servicio al cliente. El escuchar las quejas y reclamos de los
usuarios, coadyuva a mejorar el sistema y desarrollar un ambiente mas confiable tanto para
los empleados, clientes internos y externos. En ese sentido, la comunicacion con los usuarios
se ha vuelto un reto para las organizaciones. Bajo este aspecto y para que los medios
comunicativos sean mas viables y efectivos, las instituciones que brindan servicios que
requieren asumir su rol y tener una consistente comprension de las necesidades y beneficios
de sus usuarios y demas clientes y mejorar los conductos de comunicacién con los mismos

(Torres y Taboada, 2024).

Atencion ciudadana en los centros de salud

El servicio y la atencion ciudadana es aquello que se puede ofrecer indistintamente de
la actividad que se requiere como necesidad, asi como es la capacidad que tiene una empresa
bajo un perfil del proceso para satisfacer necesidades en diferentes areas (Lopez et al., 2019).
Por este motivo, la calidad es un aspecto inherente en la prestacion de servicios de salud,

debido (Sordini, 2019; Espinoza, 2022).

El servicio de atencidon es un proceso administrativo que tiene como objetivo la
satisfaccion de los clientes, por otro lado, el sistema del tratamiento de las compras publicas
en los centros de salud es muy importante para tener recursos pertinentes para ofrecer
servicios de calidad en instituciones publicas (Flores, 2021). En este mismo concepto los
profesionales médicos enfatizan que las relaciones laborales forman parte de las relaciones

sociales, por lo que el bienestar de los colaboradores se transforma en tema fundamental para
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el correcto desempefio de atencion hacia sus pacientes y comunidad (Enriquez, 2023; Fajardo

et al., 2023).

Otra de las falencias dentro de las organizaciones sanitarias es la falta de informacion
(Roldan et al., 2021). Dimension que reviste importancia es la comunicacion entre las
personas vinculadas al sector de la salud. En los tiempos de crisis, la difusion de informacion
clara despliega con efectividad las tareas o actividades de promocion de los servicios,
prevencion en salud, asi también como para elevar el conocimiento de algliin riesgo
(Hernéndez et al., 2020). En virtud de esto, la comunicacién organizacional perfecciona la
productividad, esto permite a las personas utilizar escenarios comunicacionales de toda indole

con el fin de llegar a mas espacios colaborativos (Gonzalez et al., 2022).

Las nuevas ilustraciones y las expectativas adquiridas nos demuestran que los desafios
en cuanto al escenario de salud, requiere de una innovacion en las politicas publicas;
debiendo verificar el efecto de la salud en la poblacion, ya que existen condiciones sociales
que han sido indiscutibles, y es menester alcanzar una mayor cobertura de los salubristas en la
formulacion de dichas politicas. En ese sentido, ejecutar un modelo de la gestion por procesos
es un sistema que daria eficiencia a la administracion publica en el area de la salud. Esto es
porque se actia en consecuencia de un sistema basado en el manejo integral de procesos de
confiabilidad y calidad en los servicios de atencion al usuario (Gutiérrez-Ponce et al., 2019;

Matute-Calle y Murillo-Pérraga, 2021).

Ante estas circunstancias, se debe contar con personal que tenga un valor fundamental

en la vocacion por atender a un ciudadano que necesite de una asistencia coherente a sus

12
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necesidades sanitarias. Por consiguiente, se adquieren interacciones mas eficaces entre
usuarios internos y externos. Para lograr este objetivo, urge que los empleados de la
institucion estén convencidos e identificados con la cultura corporativa de la organizacion

(Alonso et al., 2022).

DISENO METODOLOGICO

Enfoque, disefio y método

El presente trabajo de titulacion tiene un enfoque mixto de caracter descriptivo. El
disefio es no experimental, ya que los datos recabados no han sido manipulados ni
intervenidos por el investigador. Por otro lado, el tipo de razonamiento es el inductivo-
deductivo por medio del cual se establecid el andlisis de las dimensiones y los indicadores
previamente definidos en relacion con el modelo SERVQUAL vy las variables de gestion
publica. Esto permiti6 verificar si las hipotesis planteadas en la investigacion se sustentan en

la evidencia empirica recopilada a través de encuestas y entrevistas.

Ademas, el método inductivo fue relevante en la interpretacion de los datos
recopilados. A través de un andlisis critico de las respuestas de los encuestados y las
entrevistas con funcionarios del IESS, se identifico patrones emergentes, tendencias y

posibles areas de mejora en la gestion publica y la atencioén al usuario. La metodologia
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inductiva generd conclusiones basadas en los datos y las experiencias reales de los

participantes.

Técnicas e instrumentos de evaluacion

La unidad de anélisis que se considerd es el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
de la Direccion Provincial de El Oro. En esta entidad se facilita la evaluacion de estas
dimensiones en un entorno organizativo concreto. Con la finalidad de obtener informacion de
los usuarios internos se utilizé como técnica la entrevista dirigida a los funcionarios del IESS
para conocer la percepcion de los servicios de atencion de la institucion. La entrevista fue
aplicada a funcionarios del IESS la entidad Ing. Margarita Olivero Espinoza, responsable del
Centro de Atencion al ciudadano e Ing. Edison Cojitambo Guanuche, responsable de
Administrativo e Infraestructura. Las dimensiones de la entrevista versaron sobre la
percepcion de la calidad de los servicios de atencidon y la disponibilidad de recursos y
equipamiento.

Adicional a esta técnica aplicada, se aplicd una encuesta para evaluar la eficiencia en
la asignacion de recursos, la transparencia en la toma de decisiones y la aportacion ciudadana
en la gestion publica, asi como en examinar la eficacia de la atencion a los afiliados. En la
escala de likert se considerd el valor de (1) para designar a Nada de acuerdo y la calificacion
de (5) como Totalmente de acuerdo

Tabla 1. Dimensiones de la encuesta

Dimensiones Indicadores

a. Asignacion ineficiente de recursos en

relacion con las necesidades de los afiliados
Eficiencia en la asignacion de recursos b.  identificados el manejo de recursos que
afectan a la eficacia en la prestacion de
servicios de atencion al afiliado

Existencia de politicas de transparencia a. Politicas de transparencia implementadas
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para la gestion de comunicacién con los
afiliados

promover canales para el acceso de
informacion

Participacién ciudadana

Aportacion de los mecanismos
implementados para el fomento de
participacion ciudadana en la mejora de
servicios de atencion al afiliado.

Existencia beneficios en la gestion de la
Direccion Provincial producto del nivel de
participacion de los afiliados

Calidad de atencion

Tipos de aspectos influyentes en la
satisfaccion de los usuarios

Planificacion para abordar preocupaciones
de los afiliados.

Accesibilidad Servicios de atencion disponibles permiten
mejorar los servicios en la atenciéon a los
afiliados

Comunicacion Canales de comunicacion que se utilizan

permiten la interaccion con los afiliados
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POBLACION Y MUESTRA
La poblacion relacionada a la clase afiliada activa en la provincia de El Oro, es de
12.8217 afiliados. Para calcular el tamafio de la muestra, se utiliz6 la formula estandar para

poblaciones finitas, distribucion que se encuentra detallada a continuacion:

No°Z?
(N-1|e’+0*Z*

Doénde:

n = el tamafio de la muestra.

N = tamafio de la poblacion (128217 afiliados Provincia de El Oro)

0 =¢ Desviacion estandar de la poblacion 0.5.

Z. = Valor correspondiente a la distribucion de gauss, z,= 0.05 = 1.96
e = error de la muestra 5%

Aplicando la formula:

_ 128217(0.5°%1.96°
(128217 —140.05°+0.5°% 1.96

n= 123139.6068
321.5004

n=383.0154
n=2383

Para el desarrollo de las encuestas se aplic a la muestra obtenida de 383 afiliados en

la Provincia de El Oro.
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RESULTADOS

Resultados de 1a Entrevista a Funcionarios del IESS — Direccion Provincial de El Oro.

Tabla 2. Percepcion del servicio hacia los afiliados

Funcionarios

Dimensiones

Respuestas

Ing. Margarita
Olivero  Espinoza,
responsable del
Centro de Atencion
al ciudadano

Percepcion de la calidad de los servicios

de atencion

En la interaccion del cliente con los
servicios  prestados  han  expresado
satisfaccion cuando se les ha brindado
informacion precisa sobre sus derechos y
beneficios. Sin embargo, hemos recibido
quejas por largos tiempos o problemas en la
tramitacion de solicitudes.

Los colaboradores suelen ser amables y
tratan de ayudar a los asegurados en la
medida de lo posible. Sin embargo, a
menudo tienen una carga de trabajo elevada
debido a la demanda de servicios, lo que
afecta los tiempos de espera y la calidad de
atencion.

Se han tenido experiencias positivas en las
que los asegurados han recibido
asesoramiento  completo  sobre  sus
prestaciones de salud y jubilacion. Algunas
veces los asegurados sienten que no se les
brinda informacion suficiente sobre los
procedimientos de atenciéon médica, lo que
les genera confusion.

Ing. Edison
Cojitambo
Guanuche,
responsable de
Administrativo ¢
Infraestructura

Disponibilidad de Recursos y

Equipamiento

La  disponibilidad de recursos 'y
equipamiento ha sido adecuada, aunque se
han presentado casos de saturacion en
clinicas y hospitales en ciertas épocas del
afio. Esto puede limitar la atencion o
generar tiempos de espera prolongados para
los asegurados.

Una mejora importante seria la expansion
de la cobertura de especialidades médicas
en algunas areas geograficas, asi como la
inversion en equipos médicos avanzados en
ciertos hospitales.

Se ha implementado recientemente un
sistema de citas médicas en linea, ya que
reduce los tiempos de espera y facilita la
planificaciéon de las consultas. También
hemos mejorado la disponibilidad de
informacion en linea, lo que ha sido util
para los asegurados. Sin embargo, todavia
hay margen para seguir mejorando la
disponibilidad de recursos tecnolédgicos y la
accesibilidad en linea.
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Resultados de la encuesta a los afiliados

Tabla 3. Eficiencia en la asignacion de recursos

Porcentaje Porcentaje

Escala de mediciéon Frecuencia | Porcentaje Valida Acumulado
En desacuerdo 90 23.50% 23.50% 23.50%
Parcialmente de acuerdo 70 18.28% 18.28% 41.78%
Neutral 84 21.93% 21.93% 63.71%
De acuerdo 65 16.97% 16.97% 80.68%
Totalmente de acuerdo 74 19.32% 19.32% 100.00%
Total 383 100.00% 100.00%

Analisis: De acuerdo a los 383 afiliados encuestados se tienen los siguientes resultados, en el
que el 23.5% del total establece que no estan nada de acuerdo en que exista una asignaciéon
ineficiente de recursos en relacion las necesidades de los afiliados. De ahi el 21.93%
determinan que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 19.32% estan totalmente de
acuerdo, el 18.28% estan algo de acuerdo y el 16.97 estan parcialmente de acuerdo.

Tabla 4. Identificacion del manejo de recursos y su afectacion a la eficacia en la prestacion
de servicios

Porcentaj | Porcentaje
e

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje Valida Acumulado
En desacuerdo 91 23.76% 23.76% 23.76%
Parcialmente de acuerdo 58 15.14% 15.14% 38.90%
Neutral 79 20.63% 20.63% 59.53%
De acuerdo 76 19.84% 19.84% 79.37%
Totalmente de acuerdo 79 20.63% 20.63% 100.00%
Total 383 100.00% 100.00%

Analisis: En cuanto a los 383 afiliados encuestados se tienen los siguientes resultados, en el
que el 23.76% del total establece que no estdn nada de acuerdo en que exista una asignacion
ineficiente de recursos en relacion las necesidades de los afiliados. De ahi el 20.63%
determinan que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 20.63% estan totalmente de
acuerdo, el 15.14% estan algo de acuerdo y el 19.84% estan parcialmente de acuerdo.
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Tabla 5. Promocion de canales para el acceso de informacion

Porcentaje Porcentaje
Escala de Frecuencia Porcentaje Vilida Acumulado
medicion
En desacuerdo 75 19.58% 19.58% 19.58%
Parcialmente 85 22.19% 22.19% 41.78%
de acuerdo
Neutral 89 23.24% 23.24% 65.01%
De acuerdo 57 14.88% 14.88% 79.90%
Totalmente de 77 20.10% 20.10% 100.00%
acuerdo
Total 383 100.00% 100.00%

Andlisis: En cuanto a los 383 afiliados encuestados se tienen los siguientes resultados, en el
que el 23.24% del total proponen que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que la
Direccion Provincial del IESS El Oro debe promover canales para el acceso de informacion.
De ahi el 19.58% determinan que no estan de acuerdo, el 20.10% estan totalmente de acuerdo,
el 22.19% estan algo de acuerdo y el 14.88% estan parcialmente de acuerdo.

Tabla 6. Disponibilidad y accesibilidad de servicios de atencion a los afiliados

Porcentaje Porcentaje
Escala de Frecuencia Porcentaje Vilida Acumulado
medicién
En desacuerdo 76 19.84% 19.84% 19.84%
Parcialmente de 73 19.06% 19.06% 38.90%
acuerdo
Neutral 74 19.32% 19.32% 58.22%
De acuerdo 76 19.84% 19.84% 78.07%
Totalmente de 84 21.93% 21.93% 100.00%
acuerdo
Total 383 100.00% 100.00%

Analisis: Segun los 383 afiliados encuestados se tienen los siguientes resultados, en el que el
21.93% del total establece que estan totalmente de acuerdo en considerar que los servicios de
atencion disponibles permiten mejorar los servicios en la atencion a los afiliados. De ahi el
19.32% determinan que no estdn ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 19.84% estan nada de
acuerdo, el 19.06% estan algo de acuerdo y el 19.84% estan parcialmente de acuerdo.
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Tabla 7. Interaccion de los afiliados mediante el uso de los canales de comunicacion

Porcentaje Porcentaje
Escala de Frecuencia Porcentaje Vilida Acumulado
mediciéon
En desacuerdo 79 20.63% 20.63% 20.63%
Parcialmente de 60 15.67% 15.67% 36.29%
acuerdo
Neutral 86 22.45% 22.45% 58.75%
De acuerdo 74 19.32% 19.32% 78.07%
Totalmente de 84 21.93% 21.93% 100.00%
acuerdo
Total 383 100.00% 100.00%

Analisis: En cuanto a los 383 afiliados encuestados se tienen los siguientes resultados, en el
que el 22.45% del total establece que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo en considerar
que los canales de comunicacion que se utilizan permiten la interaccion con los afiliados. De
ahi el 20.463% determinan que no estdn ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 21.93% estan
totalmente de acuerdo, el 15.67% estan algo de acuerdo y el 19.32 estan parcialmente de
acuerdo.

PROPUESTA DE GESTION DE PROCESOS PARA EL MEJORAMIENTO DE LA
CALIDAD DE ATENCION AL AFILIADO.

En el ambito de la prestacion de servicios, la Direccion Provincial del IESS-EI Oro se
ha enfrentado a desafios relacionados con la gestion de procesos en la atencion al afiliado.
En este contexto, se presenta una propuesta estructurada en fases que busca no solo abordar
las deficiencias identificadas sino también establecer un marco sélido para una gestion

eficiente y orientada a procesos.
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Tabla 8. Propuesta sobre gestion de procesos como fortalecimiento de atencion ciudadana

Objetivo de | Establecer un modelo de gestion publica que optimice los procesos administrativos
gestion para mejorar la eficiencia y calidad de los servicios de atencion al afiliado.
Relevancia del Modelo de gestion piuiblica en la calidad de servicio
q . Criterios a valorar
Dimensiones
a. Establecimiento de un equipo multidisciplinario para identificar procesos
criticos en la atencion al afiliado y definir objetivos especificos del proyecto.
b. Desarrollo de politicas internas para el cumplimiento de objetivos
institucionales
Estructura c. Implementacion de procesos para la reduccion del tiempo promedio de
Organizativa y atencién.
Funcional

d. Incorporar regulaciones y normativa interna para la eficiencia en los
procesos administrativos.

e. Fomentar la cultura organizacional de la entidad como aspecto fundamental
de calidad de servicio y mejora significativa en la satisfaccion del afiliado.

Capacidad vy

a. Capacitacion del personal en los nuevos procedimientos y tecnologias
implementadas.

b. Diseilo de un plan piloto para probar las mejoras antes de la implementacion
completa, y realizar un despliegue gradual de las mejoras en todos los
procesos de atencion al afiliado.

Desarrollo c. Disefiar un nuevo flujo de actividades para la atencion al afiliado.

d. Implementar normativas de Responsabilidad social para guiar las actividades
durante las consultas médicas, y proponer sistemas de reemplazo de personal
para mantener la continuidad del servicio.

a. Determinar un sistema de monitoreo y control mediante la implementacion
de indicadores clave de rendimiento (KPIs) para evaluar la eficacia de las

Control y mejoras.. ) ] ) ) ] ]
supervision b. Establecimiento de un sistema de retroalimentacién continuo con afiliados y

personal, y llevar a cabo auditorias internas periodicas para asegurar el
cumplimiento de las normativas.

Seguimiento y
retroalimentaci
on constante

a. Establecer un proceso de recoleccion de informacién continua para medir el
impacto de las mejoras.

b. Definir procesos de retroalimentacion para mitigar riesgos o imprevistos en
la mejora continua en la atencion al usuario.

c. Transparencia y rendicion de cuentas
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a. Implementar el modelo SERVQUAL para medir la satisfaccion del afiliado,
utilizando técnicas de métodos y tiempos para evaluar los tiempos de
atencion, y recopilando datos sobre la eficiencia de los procesos actuales

b.  Abrir un canal operativo de comunicacion con facilidad de acceso. En ella se
receptan denuncias y reclamos de afiliados y se propone la mitigacion de
conflictos.

c. Implementacion de recurso tecnologico para la produccion y recepcion de los
mensajes entre organismo publico y ciudadano/cliente.

Evaluacion de
la percepcion
de los afiliados

a. Adopcion de un sistema de secuencias de procesos que describen los plazos
Cronograma y procedimientos de implementacion para garantizar una ejecucion eficiente
b. Incorporacion de criterios sostenibles en la toma de decisiones

Fuente: elaboracion propia con base a modelo de gestion publica, utilizando la norma ISO 9001:2015 y la
metodologia Lean Six Sigma.

DISCU
SION

De acuerdo a los datos recopilados, en referencia a la dimension sobre la calidad del
servicio, existe una necesidad de mejorar la comunicacion y consistencia en la disponibilidad
de recursos y equipamiento. Sin embargo, la implementacion de sistemas de citas médicas en
linea ha coadyuvado a la facilidad en el acceso de informacion. Lo que significa que a pesar
de las innovaciones positivas que han mejorado la experiencia de los asegurados, todavia hay
una lentitud en los procesos y en las practicas comunicativas con los usuarios. En
concordancia con los estudios de Ugarte (2019), la inversién en infraestructura y recursos
médicos, asi como mantener un claro didlogo con los pacientes satisface la optimizacion de
procesos de la entidad y proporciona claridad de la informacién proporcionada a los
asegurados. Por lo que, los canales electronicos y optimizacion de los dispositivos

informaticos ponderan una administracion mas agil y efectiva.
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Ahora bien, en relacion a la asignacion de recursos en relacion a sus necesidades, los
datos del presente estudio sugieren que, debido a la escasa medicina y recursos adecuados
para la atencion eficiente de los afiliados, el servicio proporcionado es deficiente. Lo que
coincide con los hallazgos de Vite y Romero (2019) quienes refirieron que los procesos son
limitados y demorados para la asignacion de recursos en entidades estatales. Sin embargo, la
divergencia de respuesta de los afiliados lleva a una perspectiva poco clara por la diversidad
de sus percepciones, lo que deja entrever que no todos los ciudadanos se sienten perjudicados

en el acceso a recursos y medicinas en pro de su salud.

En referencia a la dimension sobre participacion ciudadana y la toma de
decisiones, el deficiente manejo de estos aspectos, no da cabida al cumplimiento de
una mejora continua. El poco liderazgo y la poca empatia que se tiene con el usuario,
dan cuenta de una administracion que no da cabida a la intervencion de los ciudadanos
en la toma de decisiones y retroalimentacion constante para dar respuestas coherentes
a los reclamos o denuncias. En ese sentido, Paredes y Santos (2022) refieren que un
analisis exhaustivo de la filosofia y mision institucionales pueden reflejar las falencias
que se debe seguir dentro de la cultura organizacional de las empresas publicas con el
fin de incluir en sus politicas a los ciudadanos para la toma de decisiones mas

acertadas (Vegas-Meléndez y Solorzano, 2022).

Un aspecto relevante dentro de este estudio es el disefio del modelo de gestion
que se presenta, las dimensiones abordan su importancia en aspectos como el

desarrollo de politicas internas y la incorporacion de regulaciones y normativa para la
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eficiencia en los procesos administrativos. En virtud de esto, los estudios de Moreira-
Macias y Vegas-Meléndez (2023) expresan que fomentar la cultura organizacional, el
establecimiento de un sistema de retroalimentacion continuo con afiliados y el
personal, suponen una participacion activa de los afiliados. Lo que permite aplicar una
retroalimentacidon y evaluacion continua de procesos para obtener eficiencia en el

servicio y efectividad administrativa en la gobernanza estatal.

CONCLUSIONES

El objetivo del presente trabajo de titulacion es el de disefiar un modelo de gestion
publica mediante el desarrollo de procesos administrativos y optimizacion del manejo de los
recursos que permita la eficiencia en la calidad de los servicios de atencion al afiliado del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social — Direccion Provincial de El Oro. Este proposito
pudo cumplirse a través del proceso metodologico abogado. En ese sentido, la aplicacion de
instrumentos evaluativos recogid informacidon pertinente sobre falencias administrativas, lo

que llevo a expresar las siguientes conclusiones.

Se determina que el uso de canales comunicativos poco eficientes no reviste la
importancia en difundir informacién pertinente y oportuna para los usuarios. Por lo que se
demuestra que el estancamiento de las acciones correspondientes para agilizar datos
suficientes en la explicacion de procedimientos y servicios, lo que supone para el afiliado
lidiar con una institucion lenta, poco amable en el trato y con mecanismos tediosos para

resolver situaciones que comprometan las demandas de los ciudadanos.
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Se confirma que, dada las situaciones adversas en la Direccion Provincial de El Oro,
se hace imperativo ejecutar un modelo de gestion para buscar mejorar las limitaciones en los
procesos de atencion al cliente, asignar de una forma correcta los recursos y mantener calidad
en la comunicacion de las actividades que se elaboran en la instituciéon. Por lo que la
propuesta descrita en este estudio, permanentemente pondera estdndares de calidad, lo que
podria ser una herramienta efectiva para dar eficiencia a los servicios de atencioén en la

Direccion Provincial de El Oro.

Bajo estas premisas encontradas se concluye que la gestion publica de la Direccion
Provincial de El Oro, tiene limitaciones en sus procedimientos. En ese sentido, las nuevas
précticas de gobernanza estatal ayudan a optimizar los procesos internos que se traducird en
una atencion mas rapida y precisa en base a las necesidades de los usuarios. El modelo de
gestion propuesto contribuird a fortalecer la transparencia en la gestion publica, mediante la
participacion ciudadana y de inclusion activa para los ciudadanos y satisfacer las necesidades

de los mismos en la Direccion Provincial de El Oro.

Fortalezas y Limitaciones

La fortaleza del presente trabajo es el disefio metodoldgico aplicado, ya que atrevéis
de la triangulacion de datos empiricos y cualitativos, pudo observarse las falencias en proceso
administrativos en cuanto a la calidad del servicio y la insatisfaccién que tienen los usuarios
de la Direccion Provincial del IESS de la Provincia de El Oro. Otra fortaleza es que el modelo
de gestion que se ha disenado con el fin de mejorar la dinamica de los turnos y el tiempo de

atencion a los usuarios en este organismo publico
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Entre las limitaciones, se encuentra la escasa informacién sobre el manejo en procesos
de atencion al ciudadano por parte de la Direccion Provincial IESS de la Provincia de El Oro.
Por lo que la falta de datos limitd contrastar y comparar el liderazgo gerencial, la resistencia
al cambio e implementacion de modelos eficaces con los resultados de la presente

investigacion.

Futuras Lineas de Investigacion

Se sugiere como futuras lineas de investigacion el mejoramiento de los procesos de
atencion al cliente por parte de las direcciones administrativas de seguridad social, asi
como temas relacionados con impacto en la salud, gestién del cambio organizacional,
modelos de integracion de sistemas en base a la inteligencia artificial y modelos de
gestion para la participacion ciudadana. Estas tematicas pueden ayudar a que los
colaboradores tengan un mejor derrotero en la prestacion de servicios a los ciudadanos

que buscan satisfacer sus demandas individuales y colectivas.
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