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RESUMEN EJECUTIVO

La investigacion tiene como objetivo, determinar las causas que ocasionan una
deficiente administracion de documentos en el Centro de Salud Martha de Roldés de
la ciudad de Guayaquil, con la finalidad de proponer herramientas que ayuden a
mejorar la atencion a los usuarios externos. La gestion documental, en este Centro,
genera retrasos en la entrega de certificados a los usuarios que realizan tramites
diferentes relacionados con el servicio de salud que reciben en dicho establecimiento.
Para determinar las causas de la problematica se utilizé una investigacion descriptiva
aplicando métodos cualitativos y cuantitativos a través de la aplicacion de encuesta y
entrevista a los involucrados. Dentro de los resultados se evidencia: falencias en la
administracion de documentos debido a la escasa capacitacién que tiene el personal
administrativo que forma parte del proceso de entrega de certificados; la falta de
informacion suficiente, clara, precisa y oportuna a los pacientes, tomando en cuenta
que los certificados son documentos oficiales y determinantes en la satisfaccion de
sus necesidades laborales, de salud, sociales y otras. Esto conlleva a que las
personas que acuden al Centro de Salud requieran herramientas de ayuda de facil
comprension para obtener sus certificados en el menor tiempo posible. Por
consiguiente, se presenta una guia informativa para la gestiéon documental que esta
validada por expertos y que sera muy efectiva en la satisfaccion de los usuarios

externos del Centro de Salud.

Palabras claves: administracion de documentos, usuarios, satisfaccion.
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INTRODUCCION

El tema de la presente investigacion es: “La administracién de documentos y su
influencia en la atencién a los usuarios que acuden al Centro de Salud Martha de

Roldos de la ciudad de Guayaquil, afio 2016”.

Tiene como objetivo determinar las causas que ocasionan una deficiente
administracion de documentos en el centro de salud, con la finalidad de proponer la

herramienta mas funcional que ayude a mejorar la atencion a los usuarios externos.

El estudio se inicia a través del planteamiento del problema y su delimitacion. Es asi
como se detecta que la mayor inconformidad es el tiempo que lleva gestionar los
documentos, especificamente los certificados Unicos de salud, que a diario solicitan

los usuarios externos del Centro.

Se presenta como antecedentes algunos proyectos o tesis realizadas acerca del
mismo tema. Se investiga aspectos importantes sobre la gestion o administracion de
documentos y también sobre la atencion a los usuarios. El marco legal que sustenta

la investigacion es la Constitucion de la Republicay el Codigo de Salud.

Se muestra la metodologia, técnicas e instrumentos de la investigacion que
permitieron la recoleccion de datos, entrevistas, cronogramas, presupuestos y

resultados preliminares.

Como propuesta se plasma una Guia informativa para la gestion documental del
Centro de Salud Martha de Roldds que tiene la intencion de mejorar en forma factible

la atencién a los usuarios externos.

Las conclusiones y recomendaciones estan escritas para que el presente proyecto
sirva de referencia para futuras evaluaciones y/o estudios de otros centros de salud.
1



CAPITULO |
EL PROBLEMA A INVESTIGAR

1.1. TEMA
La administracion de documentos y su Influencia en la atencién a los usuarios que

acuden al Centro de Salud Martha de Roldds, de la ciudad de Guayaquil, afio 2016.

1.2. PRESENTACION DEL ESTUDIO

Dentro de los principales propositos del presente trabajo estan, por un lado, descubrir
la capacidad de respuesta del Centro de Salud Martha de Roldés, para afrontar las
necesidades y problemas de los usuarios de mas bajos recursos y, por otro lado,
aportar en las discusiones que se desarrollan respecto a la administraciéon de
documentos dentro los respectivos procesos, para brindar una atencion de calidad y

calidez a los usuarios.

Las particularidades que se evidencian en los centros de salud son diferentes segun
el tipo de ciudad. Existen diferencias cuantitativas y cualitativas entre los centros de
salud de las ciudades primarias de Guayaquil y Quito, las ciudades intermedias como
las de las provincias de Los Rios, Bolivar, Manabi, Cotopaxi, Santo Domingo de los
Tsachilas, etc. y los centros poblados pequefios como la Troncal y Pedro Carbo, por

ejemplo.

Fundamentalmente, en las ciudades grandes presenta un nivel de separacion mayor
de la sociedad y un grado de complejidad mas alto, expresado en el tipo de estructura
administrativa, en la mayor especializacién funcional del trabajo en su interior, en la
existencia de centros de salud o hospitales, en la mayor distincion entre lo técnico y lo

politico y por ende con un servicio catalogado como publico, existen aspectos legales



que hay que cumplir y que tienen relacion directa con la atencién al usuario. (Carrion,
F., 2007).

En efecto, examinar la capacidad de los centros de salud para atender las necesidades
de su poblacion obliga a estudiar las administraciones locales como fuente de acciones
encaminadas a responder las demandas ciudadanas, lo que a su vez remite al analisis
de quienes las ejecutan y a través de medios institucionales, financieros, humanos y
técnicos por parte del Ministerio de Salud para proporcionar a los distintos sectores de

la poblacion la satisfaccion de sus respectivas necesidades.

Se pretende indagar las logicas de accion dominantes de los actores involucrados en
su ejercicio, entendiendo que los contenidos de la gestidén son el producto de procesos
decisorios que involucran tensiones, conflictos y concertacién entre diversos actores.

(Rodriguez y Velasquez, 1994 p. 21 citado por Carrién, 2007).

1.3. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De gué manera influye la Administracion de Documentos, en la atencién a los
usuarios que acuden a la Direccion del Centro de Salud Martha de Roldés, de la ciudad

de Guayaquil, afio 20167

1.4. SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

- ¢ Qué es la administracion de documentos?

- ¢Cudles son las causas por las que el personal desconoce la adecuada
administracion de los documentos?

- ¢Como influye la administracion de documentos en la atencion a los usuarios
del Centro de Salud Martha de Rold6s?

- ¢Qué estrategias permitirian mejorar la administracion de documentos en el
Centro de Salud?

- ¢ Existe algun plan de accién para mejorar la atencion al usuario?
3



- ¢ Existe una alternativa de solucion a la problematica planteada?

1.5. OBJETIVO GENERAL

Determinar las causas que ocasionan una deficiente administracion de documentos en
el Centro de Salud Martha de Roldés de la ciudad de Guayaquil, con la finalidad de

proponer herramientas que ayuden a mejorar la atencion a los usuarios externos.

1.6. OBJETIVOS ESPECIFICOS

- ldentificar los fundamentos tedricos que sustentan la Administracion de
Documentos y su relacion con la Atencidén a Usuarios.

- Diagnosticar las causas por las que el personal administrativo no maneja
procedimientos para una adecuada administracién de documentos, y como esto
afecta la correcta atencion al usuario externo en el area de direccion del Centro
de Salud Martha de Roldos.

- Disefiar una alternativa de solucion a la problemética en la administracién de
documentos y su influencia en la atencion a los usuarios que acuden al area

de direccion del Centro de Salud Martha de Roldés.

1.7. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion beneficiard a los usuarios del centro de salud pues busca resolver
las falencias existentes en el tiempo de respuesta de los diferentes tramites diarios.
Ademas sera de valiosa utilidad para el personal administrativo encargado de

gestionar diariamente la documentacion de los clientes del servicio.

Constituira un aporte para la institucion y en especial para toda la comunidad en

general que requiere de los servicios del Centro de Salud, con datos objetivos para
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poder entender la problemética, orientados a buscar y encontrar las alternativas

necesarias para mejorar la atencion.

Al aportar con propuestas de incremento de eficiencia y manejo adecuado de recursos,
se facilitara la oportuna atencion y disminucion del nivel de inconformidad, que
actualmente existe, cubriendo satisfactoriamente, esto es con calidad y calidez, las

necesidades y demandas de los usuarios del servicio.

Un manejo técnico de documentos permitird planificar, organizar y controlar los
diferentes tramites que realiza el Centro de Salud, y evitar inconformidades que el

Ministerio de Salud Publica tiene como una de sus principales politicas.

1.8. DELIMITACION O ALCANCE DE LA INVESTIGACION

Campo: Administrativo
Aspecto: Administraciéon de documentos — Atencion al usuario

Limite temporal: afio 2016

Esta investigacion se realizara en el centro de salud “Martha de Rold6s” que se
encuentra ubicado en la parroquia Tarqui al norte de la ciudad de Guayaquil, en la
ciudadela Martha de Roldés Mz. 514 Solar 7. El centro de salud cuenta con una
poblacién asignada de 31 402 habitantes. La investigacion se realizara con los
servidores publicos y los usuarios que acudan al mismo en el ultimo trimestre del afio
2016.

En Ministerio de Salud Publica, realizé en agosto del 2014 una restructuracion, por la

cual se cambidé la denominacién de Direccidon Provincial de Salud a Zonas a nivel



nacional. Dentro de esa zona existen distritos y entre los cuales est4 el Distrito 09D06

al cual pertenece el “Centro de Salud Martha de Roldos” .

En este centro se manejan una serie de documentos como:

- Certificados de atencion.-El centro de salud, previo la solicitud del usuario emite
certificados del tipo de atencién que otorgd a un paciente. Este certificado cuenta
con el diagndstico realizado por el médico tratante.

- Certificados para viajar.- El centro de salud emite certificados de la condicion actual
de los pacientes que solicitan se emita este tipo de documento para viajar.

- Certificados de nacido vivo.-Certificado que se emite en la atencién otorgada a la
paciente que acude al centro de salud en labor de parto. Una vez realizada la
atencion se le otorga el certificado que permitira la inscripcion de su hijo recién
nacido.

- Certificado digital de nacido vivo (revit), etc.

1.9. PLANTEAMIENTO HIPOTETICO

Una adecuada Administraciéon de Documentos influird positivamente en la atencién al
usuario en el Centro de Salud Martha de Roldds de la ciudad de Guayaquil en el afio
2016.

1.10. IDENTIFICACION DE LAS VARIABLES

Variable Independiente: Administracion de documentos

Variable Dependiente: Atencién al Usuario



1.11. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLES CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES
La son las actividades y La administracion como
procedimientos que se proceso.
' usan en el manejo, Los documentos como soporte
Variable ' o o
_ _ tratamiento y principal de la actividad
independiente: o o )
organizacion de administrativa.

Administracion de

documentos, desde su

origen hasta su destino

Tipos de documentos.

Manejo, tratamiento y

documentos . L
final. organizacion de documentos.
Actividades archivisticas en la
administracion de documentos
_ Conjunto de estrategias Usuarios.
Variable

dependiente:

Atencioén al usuario

gue una organizaciéon
disefia para satisfacer las
necesidades y
expectativas de sus

clientes externos.

Capacitacion para la atencion al
usuario.

Nivel de compromiso.
Recomendaciones para una

buena atencién al usuario.




CAPITULO I
FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

La administracion o gestiéon documental representa un factor importante en el area de
servicio al cliente, aunque esta funcién no es valorada con la importancia que merece
de la eficiencia en el tratamiento de esta informacion fisica (almacenamiento y

bldsqueda) depende la eficacia o el éxito de un trato adecuado al cliente.

En el Centro de Salud Martha de Roldés en la actualidad no se aplica una
administracion documental, lo que trae como resultado que los requerimientos de los

usuarios no se procesen con agilidad.

Al respecto se investigaron algunas tesis acerca de la aplicacion de sistemas de
gestién documental. Se han realizado estudios previos como los de Arcos y Chiluisa
(2012), quienes en su tesis de grado implementaron el sistema de administracion
documentaria (sad) para la Universidad Técnica de Cotopaxi en el periodo académico,
para agilitar los servicios otorgados por parte de la Universidad a los diferentes
usuarios en las distintas facultades, este sistema de gestion digital y fisico propuso la
solucién mas Optima para esta dependencia, el sistema funciona desde el afio 2012
con resultados que han beneficiado de gran forma a la institucion.

En este mismo afio Navarro y Cueva realizaron su estudio y pusieron en marcha su
proyecto de un sistema de gestion documental Alfredo en la Facultad de Ingenieria en
Geologia, Minas, Petréleos y Ambiental de la Universidad Central del Ecuador

(FIGEMPA), el cual permiti6 a la institucién la gestion de la documentacién e



informacion que se generaba diariamente, este proyecto propuso la digitalizacion y

almacenamiento en el repositorio del sistema que implementaron.

Este sistema permite a los usuarios realizar busquedas avanzadas de los documentos,
el trabajo colaborativo y seguridad de la informacion, mediante una interfaz amigable
y fécil de usar. Para la parte fisica implementaron fichas de ruteo para la facil

localizacion de los documentos.

En el afio 2015, Morillo realiza su tesis de grado en base a la Implementacion de un
sistema de digitalizacién y gestién documental (DMS) para la Empresa Textil Vicunha
S. A, especificamente para el departamento de crédito, que debido a sus mdultiples
autorizaciones diarias empezaron a generar serios conflictos en el manejo de los
clientes, incluso despachando mercaderia a clientes en mora con autorizaciones

pasadas debido a la falta de gestion documental.

Desde la implementacion del sistema se generd una optimizacion en la cartera de
créditos y cobranzas, asi como en la gestion del departamento de ventas con nuevos

clientes.

En el afio 2014 Velasco plantea su proyecto de tesis para la implementacién de un
Sistema de Gestion Documental en la Facultad de Ciencias Humanas y de la
educacion, debido a las constantes solicitudes de agilidad de los usuarios en los
diferentes tramites realizados en esta dependencia.

A través de la automatizacién de la informacion se logré reducir el tiempo de busqueda;
proporcionando la agilidad en las diferentes gestiones realizadas por estudiantes y

demas que era tan requerida.



Para este efecto hicieron el uso del sistema de gestion documental del Estado Quipux
agregando diversas funciones de utilidad para la Facultad, ademés de una guia de

ruteo para la informacion en fisico con referencias en el mismo sistema.

Estos antecedentes nos dan la base que mediante un estudio bien implementado, la
gestidbn documental aporta de manera positiva a la solucién del tratamiento de la

informacion para la optimizacion de la atencion de los usuarios de una institucion.

2.2.  MARCO TEORICO REFERENCIAL DE LA INVESTIGACION

2.2.1. Administracion

Administracion es una palabra procedente del latin, administratione, que significa
direccion, gestidn o gerencia, donde el prefijo ad- significa direccién, tendencia, hacia,

y el vocablo minister significa obediencia, al servicio de, subordinacion.

Este término también proviene del latin ad-ministrare, que significa servir, 0 ad manus
trahere, que significa gestionar o manejar. De esta forma, el término administracion se
refiere al funcionamiento, a la estructura y al rendimiento de las empresas u

organizaciones que estan al servicio de otros.

(Thompson, 2011) Define a la administracién como “el proceso de planificar, organizar,
dirigir y controlar el uso de los recursos y las actividades de trabajo con el propésito de

lograr los objetivos o metas de la organizacion de manera eficiente y eficaz”.

La administracién suele dividirse en dos fases: mecénica y dinamica; la primera de ella
tiene como elementos:
e La previsién.-consiste en la determinacion de lo que se desea lograr, ¢Que
puede hacerse?,

e La planeacion.-determina la accidn que se va a seguir, ¢ Que se va hacer?
10



La organizacion.-se refiere a la estructuracion técnica de las funciones,
jerarquias y obligaciones individuales, ¢(Como se va hacer? (Concepto
Definicion , 2016).

La administracion dinamica presenta como elementos:

La integracidén: seleccionar personas 0 cosas mas adecuadas para la
organizacioén, ¢ Con quién y con qué se va hacer?

La direccién: promover, coordinar y vigilar las acciones de cada grupo, ver que
se alcance el logro.

El control: consiste en saber cdmo se ha realizado todo, medir los resultados
actuales y pasados, en relacién con los esperados. (Concepto Definicion
2016).

2.2.2 Administracion de documentos

En el manual publicado por (Coordinadora de Asociaciones de Archiveros, 2011) la

administracion de documentos son:

“Practicas netamente archivisticas para la administracion de los documentos: la
identificacion, la clasificacién (incluida la codificaciéon, la ordenaciéon y la
instalacion en tanto que actividades inherentes o anexas), la descripcion
(incluyendo los metadatos), la valoracién, la seleccion y la eliminacion, y la
captura (en especial referida a los documentos electrénicos) y la transferencia.
El enfoque es fundamentalmente practico, en el sentido de ofrecer modelos o

de plantear un modelo paradigmatico de practica”.
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Otro aporte en referencia a la administracion de documentos lo proporciona el manual
de administracion de documentos de (Lépez, 2011) quien define a esta actividad como:
“‘Conjunto de principios, procedimientos y métodos archivisticos que se
interesan no solamente por la conservacion, uso y localizacion de la
documentacion administrativa, sino que atienden a la produccion, circulacion y
seleccion de los propios documentos, entendida asi como una politica integral. La
Administracion de Documentos incorpora a la Archivologia conceptos basicos:
la teoria de las tres edades (Ciclo Vital de los documentos), seleccion

documental y el flujo -transferencia documental”.

La “explosion documental” es un fendmeno que se origina en los paises anglosajones,
especialmente en los Estados Unidos, en la década de los 40’s, al parecer debido a
los cambios en la estructura y servicios gubernamentales y a la rapida difusién de
equipos y técnicas que contribuyeron a la produccién y reproducciéon de documentos,
generando una acumulacién compulsiva de documentos, surgiendo de este modo la necesidad
de valorar y seleccionar la documentacion, ya que para resolver ese problema resultaba

evidente no conservarlo todo. (Gutierrez, 2013).

La administracién de documentos ensefia el tratamiento administrativo que se le debe
dar a un documento o grupos documentales con el fin de facilitar su utilizacién y

conservacion.

Es decir, es el conjunto de actividades dirigidas al manejo, tratamiento y organizacién
de documentos, desde su origen hasta el destino final con el objeto de acelerar su

basquela, facilitacion y conservacion.

Al decir documento, nos referimos a toda hoja, serie de hojas expedientes, donde se
guarda la informacién de un acto o hecho por personas, que pueden ser publicas o

privadas.
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2.2.3 Laadministracion como proceso

De acuerdo con (Cedano, 2015) “Cuando se habla de la Administraciébn como proceso,
necesariamente nos referimos a secuencias dinamicas en las que se desarrollan un
conjunto de acciones”. Es decir que implica entender a la administracion como una

idea activa en la que se desarrollan los siguientes principios:

Integracion: conjunto de personas en torno a una misma finalidad, a un mismo

interés, mejor aun si es por consenso, que conduzca a la union y articulacion sélida.

Dinamismo: funciones compatible y pertinente con las capacidades de cada miembro
de un equipo con la jerarquizacion adecuada, de igual forma con las diferentes

utilidades de bienes materiales e inmateriales.

Efectividad: Lograr resultados programados siguiendo el plan desarrollado a su
debido tiempo.

Armonia: Reconocimiento del desempefio de recursos, con una vision ecuanime

reconociendo potencialidades y limitaciones en funcion de la satisfaccion corporativa.

Asimilacién: Asumir el éxito y el fracaso con el debido comportamiento.
Reconociendo que ambos son situaciones momentaneas y que siempre demandan de

nosotros trabajo y dedicacion.

Concurrencia: La continuidad en las labores es imprescindible con las previsiones

necesarias en caso de ausencias para evitar retrasos en procesos y acciones.
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Tolerancia: La convivencia con los demas en el desarrollo de las diferentes
actividades teniendo en cuenta la comprension sin caer en el asistencialismo y

facilismo.

Imaginacion: Proponiendo alternativas siempre productivas que coadyuven en la

toma de decisiones.

Velocidad: de forma progresiva la productividad se ira realizando de forma que ahorre

tiempo y reduzca costos en el cumplimiento de las funciones.

Acomodacion: Adaptandonos al accionar administrativo, subordinando el interés
personal al interés colectivo; asumiendo la identidad y cultura organizacional vigente.
(Cedano, 2015).

2.2.4 Importanciay utilidades

La administracion con el paso del tiempo se ha ido perfeccionando, los paises, la
tecnologia se han desarrollado de tal manera que, sin una administracion adecuada a

los cambios, las empresas y las instituciones no podrian surgir.

Por medio de la administracion las empresas pueden enfrentar a la globalizacion, es
decir, mediante las técnicas y herramientas permite que las instituciones desarrollen
ventajas competitivas que les permiten competir y permanecer en un mercado en

evolucion constante. (Candelas, 2015).

La administracion es importante porque hace posible la efectividad de los recursos
materiales, tecnolégicos, financieros, el tiempo y el personal que labora en las

instituciones. La administracion es una actividad de maxima importancia dentro del que
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hacer de cualquier empresa, ya que se refiere al establecimiento, busqueda y logro de
objetivos.

La tarea de administrar esta presente en cada una de las partes de las fases de una
actividad humana mas aun dentro de las empresas, en donde el recurso humano es el
principal factor de éxito en la misma. El establecer los objetivos a alcanzar, son tareas
gue en realidad implican un reto. Siempre que se generen dificultades dentro de una
organizacion se debe analizar el proceso de administracién en las areas donde se

generan las probleméticas. (Rhenals, 2016).

2.2.5 Documentos

En el Manual de Medicina Forense (Perdomo, 2013) El documento es
“‘La impresion en algun tipo de papel, de la explicacibn o recopilaciéon de
informacion que da fe publica de un suceso o confirma la realizacién de una
accion. En un documento puede ir escrito cualquier cosa, desde un relato hasta
la historia de un pasado que fue contado. Un documento basicamente sirve para

preservar la idea de lo sucedido en el tiempo”.

En el caso de las empresas su principal caracteristica es el uso de documentos y sea
de forma digital o de forma fisica, son basicamente el resultado de la necesidad

constante de comunicacion que existe en toda institucion y en la vida misma.
Estos ademas representan el record de cosas que ya ocurrieron, por eso es de vital

importancia la forma en la que son guardados o archivados, especialmente aquellos

documentos que no estan digitalizados.
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Ellos constituyen el registro tnico y principal de todo cuanto se lleva a cabo dentro de
una empresa, son el respaldo de todas las actividades efectuadas por los diferentes
departamentos y colaboradores individuales pues al momento de requerirse
proporcionaran la informacion necesaria en el tiempo adecuado. (Concepto Definicion
, 2016).

Segun (Becerra, 2013) los documentos pueden ser:
“Textuales (manuscritos, mecanografiados o impresos), iconogréficos (mapas,
planos, dibujos, fotografias, diapositivas, etc.), sonoros (discos, cintas
magnetofonicas, discos compactos), audiovisuales (cintas de video, peliculas
cinematograficas), electronicos (disquetes, CD.ROM, bases de datos, etc.),
virtuales (webs, blogs, etc.), y cualquier otra propuesta que el avance

tecnologico pudiera plantear en el futuro”.

Para la Real Academia Espafiola documentar significa "probar documentos”, al mismo
tiempo define como documentos "un escrito o cualquier otra cosa que pruebe o

acredita algo".

Por otro lado (Gobierno espafiol, 2014) a través de La Ley de Patrimonio Historico
Espafiol define el documento como "toda expresion en lenguaje natural o convencional
y cualquier otra expresion grafica, sonora o0 en imagen, recogidas en cualquier tipo de

soporte material, incluidos los soporte informéaticos.
Desde el punto de vista administrativo, documento seria toda informacion o hecho

fijado o registrado en cualquier tipo de soporte material que sirvan para comprobar o

acreditar algo.

16



Tendran la consideracidon de documento publico administrativo los documentos
validamente emitidos por los 6rganos de las Administraciones Publicas. Cada
Administracion Publica determinara reglamentariamente los dérganos que tengan
atribuidas las competencias de expedicion de copias auténticas de documentos

publicos o privados.

2.2.6. Los documentos como soporte para la informacion

Segun lo que manifiesta (Orozco, 2011):
“Durante siglos, la Gestion Documental en las organizaciones dominaron los
administradores, archiveros y bibliotecarios, cuyas herramientas basicas eran
los libros de registro, carpetas, archivadores, cajas y estanterias donde se
guardan los documentos de papel (y més tarde los audiovisuales y documentos
en soportes magnéticos u oépticos), los ficheros o kardex y largas lista de
técnicas de recuperacion de informacion mediante sistemas de codificacion y

clasificacion”. (p.1).

A medida que el tiempo fue transcurriendo y las exigencias en cuanto al manejo de
documentos fue cambiando los medios informaticos se sumaron a la gestion
documental pues las herramientas sofisticadas que permitian llevar a la par de los

sistemas computacionales, soporte de la actividad de administracion.

Las primeras dependencias en el mundo en utilizar un computador como parte de la
gestion documental fueron las bibliotecas nacionales como las del Congreso de los
Estados Unidos de América y la de Gran Bretafia., pioneros en la creacion y utilizaciéon
del programa de bases de datos conocidos como MARC (Machine Readable
Cataloguing) o Catalogacion leible por computador. (Orozco, 2011).
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2.2.7 Tipos de documentos

La caracteristica o elemento principal de la actividad administrativa son los
documentos que son el fiel testimonio de que la activad se realiza. En la administracion
publica los documentos son el soporte de la materializacion de los diferentes actos
publicos.
En el Centro de Salud “Martha de Roldos” se manejan una serie de documentos tales
como:

- Certificados de Atencion

- Certificados para Viajar

- Certificados de nacidos vivos

- Certificado de Discapacidad

2.2.8. Manejo, tratamiento y organizacion de documentos

Archivo Central de Dependencia

Es la agrupacion de documentacion activa, transferida desde los archivos de gestion
de las unidades administrativas ubicadas en el mismo edificio, su consulta no es tan

frecuente pero sigue teniendo vigencia y son objeto de consulta por las propias oficinas

y particulares en general.

El periodo de permanencia de la documentacion en ésta fase del archivo es de hasta

5 afnos. (Universidad Surcolombiana, 2011).
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Archivo Intermedio:

Comprende la documentacion inactiva procedente de los diferentes Archivos Centrales

de Dependencia. (Direccion Metropolitana de Gestion Documental y Archivos, 2016).

Archivo Historico

Toda la documentacion con una antigliedad superior a 30 afios que se encuentra semi-
activa, que se mantiene en este estado previo a una valoracion de su utilidad, el mismo
que determinara su conservacion permanente o desecho. (Direccion Metropolitana de

Gestién Documental y Archivos, 2016).

Base de Datos

Desde un punto de vista de Gestibn Documental, uno de los principales problemas es
coémo identificar los documentos dentro del entorno de la Base de Datos, saber qué
parte del contenido constituye los documentos que se han de gestionar. (Softdoit,
2015).

Hardware

Escaneres y dispositivos de Digitalizacién: Luego de preparados los documentos
originales, se los transforma en documentos digitales, mismos que seran guardados
0 almacenados. (Softdoit, 2015).

Servidores: Contienen la informacién previamente digitalizada.

Software Gestores documentales: Programas de apoyo al proceso de gestion de la
documentacion que se maneja en la empresa. (Softdoit, 2015).
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2.2.9 Servicio al Usuario

La palabra usuario proviene del vocablo latino “usuarios” al agente que utiliza o se
sirve de un bien o un servicio. Los estudios de usuarios surgen en la materia
archivistica en la década de los afios noventa del siglo XX, con la finalidad primordial
de conocer las necesidades, demandas, usabilidad y deseo de informacion de los
clientes de los archivos. A los usuarios se busca maximizar el uso de la informacion

gue resguardan los archivos. (Alvarado, 2016).

El servicio al cliente es parte de la mercadotecnia intangible, su objetivo es el manejo
de la satisfaccion a través de producir percepciones positivas del servicio, logrando

asi, un valor percibido hacia una marca.

En sentido general, un usuario es un conjunto de permisos y de recursos (0
dispositivos) a los cuales se tiene acceso. Es decir, un usuario puede ser tanto una

persona como una maquina, un programa, etc.

Los usuarios en los archivos permiten conocer a los clientes, para ofrecerles un
servicio de calidad. Asimismo, es preciso satisfacer lo que estos necesitan en forma
eficaz, ya que sus expectativas y demandas van cambiando a través del tiempo y son

apoyadas por la legislacion que regula el acceso a la informacion.

Todo archivista no debe estar sujeto a los procesos técnicos archivisticos, sino debe
anticiparse a las necesidades de los usuarios, de forma que sus requerimientos sean

satisfechos en su totalidad.

Usuario: Acorde con (Pradua, 2012) el usuario:
“Es la persona que tiene derecho de usar una cosa ajena con cierta limitacion,

es el protagonista indiscutible del estudio de cualquier proceso informativo
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porque sus caracteristicas individuales y su contexto de referencia laboral,
social, econdmico o politico, los aspectos que determinardn su comportamiento

con relacion a la informacion”.

La Real Academia de la Lengua Espafiola, define a un usuario como: “quien usa
ordinariamente una cosa”. En lo que al campo de la informacion “se refiere a la
persona que es, tanto productora como consumidora de informacion, independiente

del lugar donde ésta se encuentre y del soporte en que esté presentada”.

Usuario de salud

Segun (Senado y la Camara de Representantes de Uruguay, 2012) el usuario de
salud.
“Es usuario de un servicio de salud toda persona fisica que adquiera el derecho
a utilizar bienes o servicios de salud. Se entiende por paciente a toda persona
que recibe atencion de la salud, o en su defecto sus familiares, cuando su

presencia y actos se vinculen a la atencion de aquélla”.

Atencidén al usuario

De acuerdo con (Definiciones ABC, 2016) atencién al usuario es:
“Aquel servicio que prestan y proporcionan las empresas de servicios 0 que
comercializan productos, entre otras, a sus clientes para comunicarse
directamente con ellos. En caso que estos necesiten manifestar reclamos,
sugerencias, plantear inquietudes sobre el producto o servicio en cuestion,
solicitar informacion adicional, solicitar servicio técnico, entre las principales
opciones y alternativas los clientes de una empresa deberan comunicarse con

este servicio”.
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Es decir el servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compafiia disefia
para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus
clientes externos. De esta definicidon deducimos que el servicio de atencion al cliente

es indispensable para el desarrollo de una empresa. (Serna, 2012)

Capacitacion

La capacitacion es la mejor oportunidad de desarrollar las potencialidades para
desempeiiar mejor el trabajo las cuales deben cubrir con las necesidades de
aprendizaje a través de la practica, sin practica la capacitacién se convierte en simple
informacion, puede apoyarse desde la sensibilizacion y toma de conciencia de sus
trabajadores, hasta la formacién técnica para lograr un beneficio nada despreciable.
(Zurita, 2011).

A continuacién detallamos las clases de capacitacion entre ellas estan:

Capacitacién Didéactica

Herramienta que contribuye a la identificacion de la falta de conocimientos y

metodologias asi como también técnicas y medios de comprensién rapida.
Capacitacién Preventiva

Enfocada en prevenir los cambios en el personal y que sus conocimientos se vuelvan

obsoletos o se deterioren.
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Capacitaciéon Correctiva
Se define como la accion que pretende resolver problemas en el desempefio de

nuestro personal .

Capacitacién magistral
Es la aplicacién de capacitaciones con personas que poseen un amplio conocimiento

en diferentes areas y que son reconocidas por ello.

Capacitacién exterior

Estrategia en la que la empresa apuesta por enviar al exterior a ciertos elementos
para que puedan beneficiarse de conocimientos en paises donde se aplican otras
técnicas y conocimientos que aplicados localmente seria un gran beneficio para la

institucion.

Capacitacion interactiva
Pretende mantener un estandar continuo de mejoras con la implementacion de nuevos

métodos y se efectlia antes, durante y después de su aplicacion.

Capacitacién a usuarios
Siempre que se realicen modificaciones en los sistemas o implementaciones se debe

realizar la respectiva capacitacion a los usuarios de este.

A lo largo del ciclo de vida de desarrollo de sistemas los usuarios han estado
involucrados, por lo que el analista o la persona que implementa la reestructuracion
del sistema deben poseer una valoracion adecuada de los usuarios que deben ser

capacitados.

Hay que asegurarse de que estén separados usuarios de diferentes niveles de

habilidades e intereses de trabajo.
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Capacitacién especifica

Consiste en capacitar area por area en funcién de sus planes de desarrollo, de las
habilidades o conocimientos que requieren para cumplir mejor su funcion. (Zurita,
2011).

Conocimiento

El conocimiento de la realidad interna de la empresa o institucién, las necesidades del
usuario y la destreza que tenga el personal para lograr captar la atencion del cliente

es fundamental en la negociacién para lograr conseguir una atencion de calidad.

Nivel de compromiso

El compromiso adquirido con la institucion y las funciones a desempefar y la
involucracion que adquiere el personal con la misma son elementos que marcan la

diferencia al momento de transmitir la informacién brindando un servicio de calidad.

Es muy importante tener presente que la calidad empieza en casa, para lograr obtener
un servicio de calidad se debe proporcionar al personal calidad de vida, un ambiente
laboral estable, remuneraciones acorde a las funciones y responsabilidades,
crecimiento jerarquico. (Zurita, 2011)
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Recomendaciones para una buena atencion al usuario

Deje su vida personal en casa
Usted no debe permitir que su propio humor personal afecte la manera en que trata a

un cliente. Todos esperan ser atendidos rapida y cortésmente.

Salude a cada cliente
Sin importar si el negocio esta lleno o hay poco movimiento, todo cliente que entra
debe ser recibido con algunas palabras de bienvenida. Un simple saludo como “buenos

dias” bastara.

Nunca califique a sus clientes por su apariencia

Es decir, simplemente por el hecho de que una persona no luzca como un posible
comprador no implica que no pueda serlo. Si lo vemos de manera objetiva, es
practicamente imposible predecir si la persona va a comprar o no basandose en su

apariencia fisica.

Deje que el cliente tenga su espacio

Todos tenemos una cierta medida de “espacio personal” que necesitamos para poder
sentirnos comodos. Algunos clientes van a ser muy amigables y abiertos desde un
principio, mientras que otros se sentiran incomodos si usted trata de acercarse

demasiado.

No interrumpa, jescuche al cliente!

Independientemente de cuan ansioso esté usted para exponer ese aspecto que sabe
gue el cliente simplemente va a adorar, espere hasta que haya terminado de hablar.
Recuerde, “cuando el cliente esta hablando, el cliente estd comprando. (Romero,
2012).
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2.3. MARCO LEGAL

La Constitucion de la Republica del Ecuador, en el articulo 277, ordena: "La
administracion publica constituye un servicio a la colectividad que se rige por los
principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,
descentralizacion, coordinacion, participacion, planificacion, transparencia y

evaluacion.";

La Ley Organica de Salud prescribe: "All. 4.- La autoridad sanitaria nacional es el
Ministerio de Salud Publica, entidad a la que corresponde el ejercicio de las funciones
de rectoria en salud; asi como la responsabilidad de la aplicacion, control y vigilancia
del cumplimiento de esta Ley; y, las normas que dicte para su plena vigencia seran

obligatorias.

Con estos antecedentes y mediante registro mediante Acuerdo Ministerial No.
0000452 1 del 14 de noviembre de 2013 se crean las Direcciones Distritales de
Salud de conformidad para que se constituyan como Entidades Operativas
Desconcentradas (EOD'S).

Los mismos que funcionaran bajo los siguientes lineamientos:

Art. 1.- Las Coordinaciones Zonales de Salud ademas de las funciones establecidas
en el Estatuto Organico de Gestién Organizacional por Procesos del Ministerio de
Salud Publica seran las instancias encargadas de controlar la gestién asi como de
consolidar y validar la planificacion de las Direcciones Distritales de Salud y de los
Establecimientos del Segundo Tercer y Cuarto Nivel de Atencion a excepcion de los
hospitales basicos, en base a las politicas, directrices y lineamientos establecidos

desde Planta Central.
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Art. 2.- Las Direcciones Distritales de Salud ademés de las funciones establecidas
en el Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos del Ministerio de
Salud Publica seran las encargadas de coordinar, planificar, evaluar, controlar,
gestionar y ejecutar los recursos de los establecimientos del Primer Nivel de Atencion

y de los hospitales basicos.

Aquellos hospitales basicos que sean Entidades Operativas Desconcentradas se
sujetaran a la validacion de la planificacion anual y al control de su gestion por parte

de las respectivas Direcciones Distritales de acuerdo a su ubicacion geogréfica.

2.4. MARCO CONCEPTUAL

Administracién Documental: La administracion documental regula la funcién
archivistica en las empresas, formulando normas y politicas para facilitar la gestion

documental.

La administracion documental tiene un rol trascendental ya que su fin es el de servir la
informacion de forma precisa, agil y oportuna. Pero la administracion documental tiene
un papel muy amplio y no es tan general ya que se encarga de controlar, mantener,

almacenar, eliminar y recuperar la informacion.
Archivo
Conjunto de documentos, sea cual fuere su fecha, su forma y soporte material,

acumulados en un proceso natural por una persona o instituciéon publica o privada, en

el transcurso de su gestion.
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Archivo central

Agrupa documentos transferidos por los distintos archivos de gestion de la
entidad respectiva, cuya consulta no es tan frecuente pero que siguen teniendo

vigencia y son objeto de consulta por las propias oficinas y particulares en general.
Archivo de gestion

Comprende toda la documentacion que es sometida a continua utilizacién y
consulta administrativa por las oficinas productoras u otras que la soliciten. Su
circulacién o tramite se realiza para dar respuesta o solucién a los asuntos iniciados.
Ciclo vital del documento

Etapas sucesivas por las que atraviesan los documentos desde su produccién o
recepcion en la oficina y su conservacion temporal, hasta su eliminacion o
integracion a un archivo permanente.

Documentos

Informacién registrada que puede considerarse como unidad en un proceso de
documentacion" Norma UNE 50-113-92/1; en tendiendo Documentacibn como

"Recogida y tratamiento de informacion registrada, de forma continua y sistematica y

gue permita su almacenamiento, recuperacion, utilizacion y transmision.
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Descripcion documental

Es el proceso de andlisis de los documentos de archivo o de sus agrupaciones, que
permite su identificacién, localizaciobn y recuperacion, para su gestibn o la
investigacion.

Disposicion final de documentos

Seleccién de los documentos en cualquier etapa del ciclo vital, con miras a su
conservacion temporal, permanente, o a su eliminacion conforme a lo dispuesto
en las Tablas de Retencion Documental y/o Tablas de Valoracion Documental.
Distribucion de documentos

Actividades tendientes a garantizar que los documentos lleguen a su destinatario.
Eliminacion de documentos

Es la destruccion de los documentos que han perdido su valor administrativo, juridico,
legal, fiscal o contable y que no tienen valor histérico o que carecen de
relevancia para la ciencia y la tecnologia.

Expediente documental

Conjunto de documentos relacionados con un asunto, que constituyen una
unidad archivistica. Unidad documental formada por un conjunto de documentos

generados orgéanica y funcionalmente por una oficina productora en la resolucion

de un mismo asunto.
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Fondo Documental

Totalidad de las series documentales de la misma procedencia o parte de un
archivo que es objeto de conservacion institucional formada por el mismo archivo,

una institucion o persona.

Ordenacion documental

Ubicacion fisica de los documentos dentro de las respectivas series en el orden

previamente acordado.

Organizacion de documentos

Conjunto de acciones orientadas a la clasificacion, ordenacion y descripcion de
los documentos de una institucibn, como parte integral de los procesos

archivisticos.

Recepcion de documentos
Conjunto de operaciones de verificacion y control que una institucion debe realizar
para la admisién de los documentos que son remitidos por una persona natural

o juridica.
Retencion documental
Es el plazo en términos de tiempo en que los documentos deben permanecer

en el archivo de gestion o en el archivo central, tal como se consigna en la

tabla de retencién documental.
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Proceso de gestion documental

Gestion, se denomina, técnicamente, fondo acumulado y serd sometido a un

proceso de organizacion.

Transferencia documental

Remision de los documentos del archivo de gestion al central y de este al historico de

conformidad con las tablas de retencién documental adoptadas.

Atencion al usuario o cliente
Es la relacion que existe entre una entidad y sus clientes o usuarios. Determinada en
un espacio de tiempo en el cual un dependiente de la entidad se entrevista con el

cliente para asi dar solucién a un requerimiento especifico.

Usuario de salud
El usuario de salud son todas aquellas personas que hacen uso de las diferentes
dependencias de salud tanto del estado como privadas.

Capacitacion

Son diferentes acciones que toma una empresa con la finalidad de mejorar las
diferentes areas en las que se desempefia acorde a necesidades especificas
determinadas de forma anticipada.

Compromiso

Es el nivel de interés personal que aplica de forma individual a su trabajo, en funcion

a sentirse parte de una meta propuesta por las jefaturas.
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CAPITULO 1l
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. FUNDAMENTACION DEL TIPO DE INVESTIGACION

Es una investigacion descriptiva ya que se detalla el tipo de servicio que se brinda al

usuario que acude al centro de salud.

Ademas, porque fue una conversacion realizada a las tres partes que intervienen en
la provision de la informacion: quien ofrece el servicio, quien lo recibe y el producto de

servicio como tal.

Permitié también conocer las falencias en el manejo técnico del archivo para elevar la

satisfaccion de los usuarios.

3.2. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION

Métodos

Se utiliz6 el método cualitativo y cuantitativo porque se obtuvo objetivamente las
carencias en el manejo de los documentos administrativos y se representd con graficos
y datos estadisticos los resultados encontrados.

El método cualitativo es una investigacion que alude a las cualidades es utilizado
particularmente en las ciencias sociales; pero de acuerdo a ciertas fuentes también se
utiliza en la investigacion politica y de mercado, este método se apoya en describir de
forma minuciosa, eventos, hechos, personas, situaciones, comportamientos,

interacciones que se observan mediante un estudio;

El método cuantitativo es aquel que permite examinar los datos de manera numerica,
especialmente en el campo de la estadistica.
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Técnicas e instrumentos
Se trabajé con la técnica de la encuesta mediante preguntas cerradas a los usuarios y
al personal administrativo; y con la técnica de la entrevista a través de preguntas

abiertas a la Directora del Centro de Salud.

3.3. DATOS DE POBLACION Y MUESTRA

Segun RH Sampieri (1998) " El universo o poblacion es el conjunto de personas, cosas
o fendmenos sujetos a la investigacion en su totalidad.
Se considerd una poblacién de 380 personas que son las que solicitan este tipo de

certificados en el area de Direccién del Centro de Salud.

Muestra
CF Collado, (1998) "Muestreo es una parte del universo, la cual debe tener las mismas

caracteristicas del universo en su totalidad ya que es representativa de este.

Tabla 1. Datos de poblacién y muestra

Items Estratos Muestra |
1 Usuarios 38
2 Personal administrativo 2
3 Directivo 1
Total 41
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3.4. FUENTES, RECURSOS Y CRONOGRAMA

Fuentes
Se trabajo con libros fisicos y digitales, observaciones de campo, articulos cientificos,
tesis de otras universidades y documentos informativos de la institucion de salud.

Recursos.

Tabla 2 Recursos

Materiales Resaltador 2 1.40
Resma de hojas 3 8.00
Impresiones 200 10.00
Clip pequefios caja 4 1.40
Boligrafos 6 3.00
Libros 2 40.00
Copias 100 3.00

Tecnolégicos Computador 1
Flash memory 1 8.00
Céamara digital 1 40.00

Econémicos Transporte 30.00
Alimentacion 30.00
Varios 17.48
Total 192.28

Elaborado por las autoras del proyecto.
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Cronograma de Actividades

MESES

ACTIVIDADES REALIZADAS AGOSTO SEPT. OCTUBRE NOV. - ENERO | FEBRERO MARZO

112 3 4 112 3 4 (1| 2 3| 4 |1| 2 |3 4 |1]|] 2 |3|4|1|2|3|4]|1|2|3|4|1|2]|3

Primera reunién de
coordinacion y organizacion *
del trabajo de titulacion.

Capitulo | Presentacion del
estudio, formulacién y *
sistematizacion del problema.

Justificacidn, alcance y
planteamiento hipotético.

* ¥

Identificacién y
operacionalizacién de las *x
variables.

Capitulo Il antecedentes de la s
investigacion.

Marco tedrico referencial **

Marco tedrico referencial **

Marco legal y marco
conceptual.

%k %k

Capitulo Ill. Fundamentacién -~
del tipo de la investigacion.

Métodos, técnicas e
instrumentos de evaluacion

k%

Datos, poblaciény
muestra fuentes, recursos **
y cronograma.

Procesamiento,
presentaciéon y analisis de ok
resultados.
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MESES

ACTIVIDADES REALIZADAS AGOSTO | SEPT. | OCTUBRE| NOV. - ENERO FEBRERO MARZO ABRIL

1|2|3|4|1(2|3|4|1(2|3|4|1|2|3|4|1(2|3|4(1| 2|3 |4/ 1|2 |3|4]|1|2]3|4|5[1]|2]|3|4

Procesamiento, presentacion y %
analisis de resultados.

Procesamiento, presentacion y *%
analisis de resultados.

Procesamiento, presentacién y o
analisis de resultados.

Conclusiones preliminares *x

Capitulo IV. Titulo, justificacion, %
objetivos de la propuesta.

Listado de contenidos y esquema de ok
la propuesta

Desarrollo de la Propuesta *k

Desarrollo de la propuesta.
Validacidén, impacto, beneficio,
resultado de la propuesta.

Conclusiones, recomendaciones.

Aprobacion final del Proyecto
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3.5. PROCESAMIENTO, PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Encuesta aplicada a los usuarios del Centro de Salud Martha de Roldés de la ciudad
de Guayaquil.

Pregunta No. 1

¢,Cree usted que la entrega de certificados por parte del Centro de Salud Martha de
Roldos es oportuna y eficiente?

Tabla 3 Entrega de Certificados

ENTREGA DE CERTIFICADOS

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy de acuerdo 0%
De acuerdo 5,26 %
Indiferente 18,42 %
En desacuerdo 15 39,47 %
Muy en desacuerdo 14 36,84 %
TOTAL 38 100%
Fuente: Usuarios del Centro de Salud
Elaborado por: Autoras
Gréfico 1 Entrega de certificados
0% 5% = Muy de acuerdo
' = De acuerdo
37% 1/18%
Indiferente

40% En desacuerdo

Muy en desacuerdo

Fuente: Usuarios del Centro de Salud
Elaborado por: Autoras

Analisis
El 40% de los encuestados esta en desacuerdo en que la entrega de los certificados
es oportuna y eficiente; el 18% respondié de forma indiferente y el 5% esta de acuerdo.

Por lo tanto, se evidencia que hace falta mejorar la calidad y el tiempo de entrega de
certificados.
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Pregunta No. 2

¢En qué tiempo el centro de salud entrega el documento que usted solicita?

Tabla 4 Entrega de Certificados

TIEMPO DE ENTREGA DE CERTIFICADOS ‘

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
1dia 0 0%
2 dias 14 36,85 %
3dias 15 39,47 %
Mas de 3 dias 9 23,68 %
TOTAL 38 100%

Fuente: Usuarios del Centro de Salud

Elaborado por: Autoras

Grafico 2 Tiempo de entrega de certificados

TIEMPO DE ENTREGA DE
CERTIFICADOS

H 1 Dia
MW 2 Dias
m 3 Dias

B Mas de 3 dias

Fuente: Usuarios del Centro de Salud

Etaborado por: Autoras
Andlisis

El 39,47% de los usuarios responde que los certificados son entregados en 3 dias, el

36,85% dice que son entregados en un plazo de 2 dias y el 23,68% manifiesta que se

tardan mas de 3 dias los certificados. Se deduce que los certificados demoran mas de

48 horas que es el tiempo en el que se aspira se realice una entrega para considerarse

oportuna.
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Pregunta No. 3
¢ De los certificados que usted requiere en el Centro de Salud, ¢,cuél es el que

demora mas en ser entregado?
Tabla 5 Tiempo por certificado

TIEMPO POR CERTIFICADO

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Certificado de nacido vivo 0 0%
Certificado de Salud para justificacién laboral 0 0%
Certificado de Salud para salir del pais 38 100 %
Certificado de discapacidad 0 0%

TOTAL 38 100%

Fuente: Usuarios del Centro de Salud

Elaborado por: Autoras

Gréfico 3 Tiempo tardio de entrega de certificados

TIEMPO TARDIA DE ENTREGA DE CERTIFICADOS

M Certificado de nacido vivo M Certificado de salud para justificacion laboral

M Certificado de salud para salir del pais M Certificado de discapacidad

0%

Fuente: Usuarios del Centro de Salud

Elaborado por: Autoras

Anélisis
El 100% de los usuarios manifiesta que el certificado que mas tarda en ser
entregado es el de Salud para salir del pais. Por lo tanto es el certificado en el que
se debe priorizar en reducir el tiempo de entrega.
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Pregunta No. 4
¢,Cree usted que el Ministerio de Salud Publica, podria habilitar la opcion en linea
para la emision de certificados de salud para justificacion laboral, certificado de

salud para salir del pais y certificado de nacido vivo?

Tabla 6. Gestioén de Certificados

GESTION DE CERTIFICADOS

RESPUESTA ~ FRECUENCIA  PORCENTAJE
Muy de acuerdo 38 100 %
De acuerdo 0 0%
Indiferente 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
TOTAL 38 100%

Fuente: Usuarios del Centro de Salud
Elaborado por: Autoras

Grafico 4 Gestion de Certificados

Gestion de certificados

B Muy de acuerdo
M De acuerdo
u Indiferente

B Muy en desacuerdo

Fuente: Usuarios del Centro de Salud
Elaborado por: Autoras

Analisis
El 100% de los encuestados manifiesta que seria util la habilitacion de la opcién en
linea para realizar certificados de salud para justificacion laboral, certificado de
salud para salir del pais y certificado de nacido vivo. Los encuestados consideran
gue seria una forma agil de realizar los tramites que se deben efectuar de forma
personal.
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Pregunta No. 5
¢Cree usted que el call center 171 del Ministerio de Salud Puablica, es un aporte

para mejorar la atencién al usuario?

Tabla 7 Utilidad del 171

UTILIDAD DEL 171

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 19 50 %
No 19 50 %
TOTAL 38 100%

Fuente: Usuarios del Centro de Salud

Elaborado por: Autoras

Grafico 5 Utilidad 171

Utilidad del 171

« Si
+ No

Fuente: Usuarios del Centro de Salud

Elaborado por: Autoras
Andlisis

El 50% de los usuarios considera que el Call Center 171 del Ministerio de Salud es de
utilidad, mientras que el otro 50% considera innecesario y sin beneficio. Se deberia
observar e indagar la razén por la que los usuarios consideran innecesaria la linea

tratandose de la mitad de los usuarios encuestados.
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Pregunta No. 6

¢, Cuando asiste al centro de la salud “Martha de Roldos” a solicitar su certificado de

salud, es atendido con respeto y cordialidad?

Tabla 8. Atencion del personal del Centro de Salud

TRATO EN EL CENTRO DE SALUD

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Bueno 19 50 %
Malo 19 50 %
TOTAL 38 100%

Fuente: Usuarios del Centro de Salud

Elaborado por: Autoras

Gréafico 6 Trato en el centro de Salud

Ventas

M Bueno

® Malo

Fuente: Usuarios del Centro de Salud

Elaborado por: Autoras
T
Analisis

El 50% de los usuarios manifiesta que son atendidos con respeto y cordialidad
mientras que el 50% restante manifiesta que no reciben este tipo de trato. De acuerdo
a este resultado se demuestra que la calidad de servicio es apreciada por igual a la

inconformidad del servicio.
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Pregunta No. 7
¢La informacién que usted recibe por parte del personal de ventanilla es clara 'y

completa?

Tabla 9. Provision de Informacién del Personal del Centro de Salud

PROVISION DE INFORMACION POR EL PERSONAL DEL CENTRO

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy de acuerdo 0 0%
De acuerdo 2 5,26 %
Indiferente 7 18,42 %
En desacuerdo 15 39,47 %
Muy en desacuerdo 14 36,84 %
TOTAL 38 100%

Fuente: Usuarios del Centro de Salud

Elaborado por: Autoras

Grafico 7. Provision de Informacioén

Ventas

B Muy de acuerdo
H De acuerdo

H Indiferente

B En desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Fuente: Usuarios del Centro de Salud

Elaborado por: Autoras
Analisis

El 76.31% de los usuarios encuestados manifestaron estar en desacuerdo al momento

de confirmar si reciben una informacion clara en las diferentes ventanillas del Centro

de salud, el 18.42 respondi6é de forma indiferente a la pregunta y el 5,26% dijo que la

informacion recibida es clara. Lo que demuestra que la gran mayoria manifiesta que al

momento de confirmar se siente satisfecha en recibir la informacién de la ventanilla.
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Pregunta No. 8
¢ Considera usted que debe existir una guia para los diferentes tradmites que se
realiza en el Centro de Salud Martha de Rold6s?
Tabla 10. Necesidad de Guia de Tramites

NECESIDAD DE GUIA INFORMATIVA

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 38 100 %
No 0 0%
TOTAL 38 100%

Fuente: Usuarios del Centro de Salud

Elaborado por: Autoras

Grafico 8 Necesidad de guia informativa

Necesidad de guia informativa

M Si

H No

Fuente: Usuarios del Centro de Salud
Elaborado por: Autoras
Analisis
El 100% de los usuarios considera que es necesaria una guia de tramites que los
oriente en el gestionamiento de los diferentes certificados. Por consiguiente todos los
encuestados requieren de una guia para su gestion.
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ENCUESTA PARA EL PERSONAL ADMINISTRATIVO
1. ¢(Cree Ud. que la labor administrativa también depende de la gestién

documental?
Tabla 11. Importancia de la gestion documental

IMPORTANCIA DE LA GESTION DOCUMENTAL ‘

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy de acuerdo 2 100 %
De acuerdo 0%
Indiferente 0 0%
En desacuerdo 0 0%
TOTAL 2 100%

Fuente: Usuarios del Centro de Salud

Elaborado por: Autoras

Grafico 9 Importancia de la gestién documental

Importancia de la gestion documental

B Muy de acuerdo
M De acuerdo
® Indiferente

B En desacuerdo

Fuente: Usuarios del Centro de Salud

Elaborado por: Autoras

Andlisis
El 100% de los encuestados manifiesta que la labor administrativa esta
estrechamente ligada a la gestion documental por lo que es necesario tener

conocimiento pleno de cémo realizar esta labor.
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¢La gestion documental de los demas departamentos influye en la atencién

del personal administrativo a los usuarios?

Tabla 12 Influencia de la gestion documental

INFLUENCIA DE LA GESTION DOCUMENTAL

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

100 %
0%
0%
0%
100%

Muy de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo
TOTAL

N O O O N

1. Fuente: Usuarios del Centro de Salud

2. Elaborado por: Autoras

Grafico 10 Influencia de la gestién documental

Influencia de la gestion documental

B Muy de acuerdo
M De acuerdo
u Indiferente

M En desacuerdo

Fuente: Usuarios del Centro de Salud

Elaborado por: Autoras

Analisis
El 100% de los encuestados manifiesta que la gestion documental de los demas
departamentos influye en la atencion del personal administrativo a los usuarios,
por lo que se debe realizar de forma eficiente facilitando asi la labor y el
gestionamiento de los diferentes tramites a los usuarios.
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2. Conoce Ud. del tiempo que debe tomar cada departamento en la gestion y

emision de los diferentes documentos que entregan (certificados).

Tabla 13Conocimiento de la gestion de otros departamentos

Conocimiento de la gestién de otros departamentos ‘

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0%
No 2 100 %
TOTAL 2 100%

Fuente: Usuarios del Centro de Salud

Elaborado por: Autoras

Grafico 11 Conocimiento de la gestion de otros departamentos

Conocimiento de la gestion de otros
departamentos

M Si

H No

Fuente: Usuarios del Centro de Salud

Elaborado por: Autoras

Andlisis
El 100% de los encuestados manifiesta no conocer el tiempo que le toma a cada
departamento gestionar los certificados que emite. Es decir hay desconocimiento

de la labor que realiza cada departamento.
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3. ¢La capacitacion del personal administrativo influye en la atencidn eficiente

alos usuarios?
Tabla 14 Importancia de la capacitacion del personal administrativo

IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO ‘

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

100 %
0%
0%
0%

100%

Muy de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

Muy en desacuerdo
TOTAL

N O O o N

1. Fuente: Usuarios del Centro de Salud

2. Elaborado por: Autoras

Gréfico 12 Importancia de la capacitacion del personal administrativo

Importancia de la capacitacion del personal
administrativo

B Muy de acuerdo
H De acuerdo
u Indiferente

B Muy en desacuerdo

Fuente: Usuarios del Centro de Salud
Elaborado por: Autoras

Analisis
El 100% de los encuestados considera que la capacitacion del personal

administrativo influye en una atencion eficiente a los usuarios.
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4. ¢Cree Ud. necesario que se realicen capacitaciones a fin de conocer todas
las diferentes gestiones y tiempos que se toma cada departamento en las

diferentes gestiones documentales que a cada uno le toca realizar?

Tabla 15 Realizacién de Capacitaciones

REALIZACION DE CAPACITACIONES ‘

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

Muy de acuerdo 100 %

0%
0%
0%
0%
100%

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Muy en desacuerdo
TOTAL

N Ol O o o N

Fuente: Usuarios del Centro de Salud

Elaborado por: Autoras

Grafico 13 Realizacion de Capacitaciones

Realizacion de capacitaciones

B Muy de acuerdo
M De acuerdo
H Indiferente

B Muy en desacuerdo

Fuente: Usuarios del Centro de Salud
Elaborado por: Autoras

Analisis

El 100% de los encuestados considera que es necesario que se realicen
capacitaciones para conocer las funciones de los demas departamentos en el
gestionamiento de los diferentes certificados que emiten.
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5. ¢Considera Ud. necesario que estas capacitaciones se organicen de modo

gue todo el personal administrativo pueda asistir?

Tabla 16 Organizacion de capacitaciones

ORGANIZACION DE CAPACITACIONES

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

Muy de acuerdo 100 %

0%

0%

0%
100%

De acuerdo

Indiferente

Muy en desacuerdo
TOTAL

N O O o N

1. Fuente: Usuarios del Centro de Salud

2. Elaborado por: Autoras

Gréfico 14 Organizacion de capacitaciones

Organizacion de capacitaciones

B Muy de acuerdo
M De acuerdo
u Indiferente

B Muy en desacuerdo

Fuente: Usuarios del Centro de Salud
Elaborado por: Autoras

Analisis
El 100% de las personas encuestadas manifiesta que es importante que las
capacitaciones se organicen de forma que pueda asistir todo el personal. De esta
forma se despejarian dudas de cada uno de los funcionarios de cada departamento.
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ENTREVISTA PARA LA DIRECTORA

1 ¢Considera Usted que las capacitaciones gque se realizan en la Institucién tiene

gue ver con la administracién de documentos?

Las capacitaciones no son designadas u orientadas por las personas que integran los
diferentes centros de salud, generalmente se manejan de forma central a través del
Ministerio de Salud, son ellos quienes designan las capacitaciones y los temas a tratar
en las mismas y generalmente no siempre se relacionan a la administracion de

documentos.

2 ¢El personal de qué areas acuden a las capacitaciones?

Se citan a personal administrativo pues tiene mas facilidad en cuanto al tema de
horarios, no siempre puedo asistir yo siendo la directora debido a las funciones que
debo realizar dentro del Centro de Salud, firma de diferentes certificados y demas y al

no encontrarme los certificados se retrasan.

3 (El personal que manejalos documentos administrativos, cuantas veces asisten

a estas capacitaciones?
Acuden siempre que son citados, pero el punto es que no siempre hay
capacitaciones.
4 ¢Considera usted importante la documentacién técnica administrativa?

Es muy importante sobre todo el gestionar de la misma pero no todo el personal esta

capacitado a este respecto.
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5 ¢Cuales son los motivos que usted considera que limitan las capacitaciones
al personal de gestion documental?

La disponibilidad de horarios, los costos de los capacitadores y que aparentemente no
existe la necesidad de capacitar al personal de los diferentes Centros de Salud en

cuanto a gestion documental.

6 ¢Considera usted que la implementacién de una guia que contribuya a la
gestion documental beneficiara al centro de salud?

Por supuesto, una guia sencilla que haga conocer a todo el personal la forma de
gestionar los documentos seria de gran beneficio para el Centro de Salud pudiéndose

implementar en todos los centros de salud que lo requieran.

3.6. CONCLUSIONES PRELIMINARES

Después de aplicar la encuesta y las preguntas a los usuarios del Centro de Salud,
se confirma que los certificados no son entregados de forma oportuna o eficiente

pues consideran que estos tramites toman demasiado tiempo en realizarse.

Para recibir un certificado los usuarios deben esperar entre 48 y 72 horas y en el
peor de los casos hasta mas de ese tiempo, cuando en realidad son documentos
que pueden ser entregados tan sélo en 48 horas.

El certificado de Salud para salir fuera del pais, es el que mas tiempo toma en
emitirse, pese a que es el documento que generalmente los usuarios lo necesitan

de forma prioritaria para poder ausentarse del territorio nacional.

Para las personas que se atienden en el Centro de salud una de las formas de
solucionar esta problematica es que se pueda realizar la solicitud y hasta emision
52



de los diferentes certificados a través del internet utilizando una pagina web que se
asemejaria a la emision de certificados de antecedentes penales que en la
actualidad ha generado un descongestionamiento para la entidad que emitia este

certificado.

Ademas, el criterio estd dividido en cuanto al uso de la linea telefénica que
actualmente esta habilitada por el Ministerio de Salud Publica, el namero 171 pues
la mitad de los usuarios no considera de utilidad la linea debido a los constantes
congestionamientos, no consiguen reservar citas o hacer los tramites que se
podrian hacer con un call center con mas infraestructura que pueda receptar todas

las llamadas de los usuarios a nivel nacional.

De igual forma sucede con lo que respecta al trato que reciben por parte de los
funcionarios del Centro de Salud. Solo la mitad de los usuarios califica la atencion

como una atencién respetuosa y cordial.

Otro punto que manifiestan las personas que acuden al Centro de salud es que la
informacion que reciben por parte de los funcionarios no es clara o completa, son
muy pocos los usuarios que manifiestan que la informacién les sirve de forma

oportuna.

Los usuarios consideran que deberia existir una guia que los ayude en cuanto a la
forma de realizar las diferentes solicitudes de los certificados en donde se
especifigue todas y cada una de las acciones a seguir, los documentos que

deberan presentar, etc.

El personal administrativo entrevistado considera que la gestion documental y la
labor administrativa estan completamente ligadas la una de la otra. Una gestion en

la parte administrativa no se puede realizar sin los documentos necesarios.
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Por tal motivo la forma en la que los otros departamentos gestionan los documentos

determina la forma en la que se atiende a los usuarios.

Ademas el personal administrativo no conoce el tiempo que se tardan los demas
departamentos en entregar o gestionar los diferentes certificados.

Otro punto importante es que el personal administrativo estd convencido que la
capacitacion que reciban influye en la forma de atender a las personas que acuden

a diario al Centro de Salud.

Es importante que cada miembro que integra el staff de personal del Centro de
Salud conozca las funciones y pasos operativos de cada uno de los departamentos.
Las capacitaciones se deben dar en horarios en los que todo el personal pueda
acudir, garantizando asi que toda duda que se presente sea esclarecida en dicha

capacitacion.

La entrevista a la directora del Centro de Salud demuestra que las capacitaciones
son designadas por el ministerio de Salud y que generalmente se enfocan a
problematicas que son detectadas a nivel general en los Centros de Salud pero no

se enfocan en la gestion de los documentos.

Ademas manifiesta que a estas capacitaciones acuden las personas que no tienen
mayor carga en sus horarios debido a la facilidad con la que pueden ausentarse
del centro de salud, pero el personal clave en el manejo documental generalmente
no acude a ninguna capacitacion por la falta de personal que pueda reemplazarlos
siendo el caso de ella uno de los principales pues debido a las diferentes
autorizaciones y firmas que debe realizar le es imposible ausentarse del Centro de
Salud.
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Este personal acude siempre que se dan las capacitaciones pero estas solo tienen
lugar una o dos veces al afio como maximo.

De acuerdo a la directora la documentacion técnica administrativa es muy
importante y de esto deriva la importancia de gestionarla de forma eficiente pero

lamentablemente no hay capacitaciones orientadas a esta labor.

Las capacitaciones de este tipo se limitan debido a la problemética en cuanto a
horarios del personal del Centro de Salud asi como también de los costos de los

capacitadores en estas areas.

La directora considera que una guia que contribuya a la gestion documental en el
Centro de Salud beneficiaria a todo el personal y los usuarios generando los
conceptos necesarios en esta area y la forma de llevar los diferentes procesos

acorde a la determinacion de la importancia y utilidad de los diferentes documentos.
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CAPITULO IV

PROPUESTA

4.1. TITULO DE LA PROPUESTA:

Guia informativa para la gestion documental del Centro de Salud Martha de
Roldés

4.2. JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

El objetivo de esta guia interna es para poder gestionar adecuadamente la
documentacion de interés del Centro de Salud y poder disponer de ella en el

momento.

La guia es una herramienta que facilitara el trabajo de los funcionarios del
Centro de Salud proporcionando informacion clara acerca de la forma de
gestionar los documentos que se generan en la entrega del servicio de salud

por parte de la Institucion.

Esta guia acoge todas las posibilidades que en materia de funcionarios, material
fisico y tecnologico posee el centro de salud de tal manera que su aplicacién

sea inmediata.

Por lo tanto ademas de las generalidades documentales necesarias, en la guia
se orientard acerca de: gestion de comunicaciones oficiales, gestion de
expedientes, gestion de documentos electronicos, politica de gestion de

documentos activos, politica de gestion de documentos semi-activos, politica
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de prestacion de servicios, politica de conservacion en medio alterno.

Comprende también glosario y marco normativo.

La gestion documental establece la mejor forma de gestionar documentos a
través del concepto de Archivo Total que comprende procesos tales como la
produccién o recepcion, la distribucion, la consulta, la organizacién, la

recuperacion y la disposicion final de los documentos.

4.3 OBJETIVO GENERAL DE LA PROPUESTA

Mejorar el manejo y organizacion de los documentos con la finalidad de brindar

un buen servicio a los usuarios del Centro de Salud Martha de Roldés.

4.4 OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA PROPUESTA

o Determinar los documentos mas importantes en los trdmites que se
realizan en el Centro de Salud.
o Optimizar el tiempo y el movimiento de los documentos en tramite.

. Satisfacer las necesidades del usuario con calidad y calidez.
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4.5 LISTADO DE LOS CONTENIDOS Y ESQUEMA DE LA PROPUESTA

Emergencia
— Certificados de atencion H:
Consulta externa

n Certificados de nacido
vivo

|_| Certificados de viaje

MARTH/—I\ ﬁE ROLDOS

Certificado y
carnetizacion de
capacidades especiales

GUIA INFORMATIVA PARA LA GESTION
DOCUMENTAL DELCENTRO DE SALUD

4.6 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

/Guia Informativa parax

la Gestion Documental
del Centro de Salud
Martha de Roldds




INTRODUCCION

La presente guia informativa, es una herramienta para facilitar y agilizar la
solicitud de certificados que requieren los usuarios en el centro de Salud
publica. Pretende simplificar e informar el procedimiento de cada uno de los
requisitos que se necesitan para la obtencién de los mismos y acortar el tiempo
de espera de dichos certificados, pues se contara con la informacion clara y

actual.

Adicional a esto la guia cuenta con un triptico para el usuario, que contiene la
informacion sencilla de facil comprension de los requisitos y el tiempo que dura

la gestion de cada uno de los certificados que se emiten en el centro de salud.

OBTENCION DE CERTIFICADOS
De acuerdo a la normativa vigente, el orden de la obtencién de certificados es

la siguiente:

CERTIFICADOS DE ATENCION

Emergencia

A todo paciente que viene por atencion médica en el area de la emergencia del
Centro de Salud Martha de Roldoés, segun el caso, se emite un certificado
meédico tomando en consideracion los datos de filiacidbn que se recopila al inicio
de la atencion:

e Se emite el certificado impreso con membrete de la institucion (MSP),
fecha de la atencioén realizada, los respectivos nhombres y apellidos del
usuario, niumero de cédula de identidad, diagnostico de la atencion
realizada con el respectivo codigo de la Clasificacion Internacional de
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Enfermedades version10 (CIE-10) e indicando la asistencia y/o los dias
de reposo que segun el galeno prescriba por su atencion, sefialando en
el certificado médico desde qué dia inicia y qué dia termina sus dias
reposo, finalizando con el respectivo sello profesional del galeno que
realiza la atencion.

Si el paciente se encuentra hospitalizado en el area de postparto, de igual
manera se emite un certificado médico de asistencia, sea para el
paciente y/o para el familiar directo.

Si el caso fuese por atencion a un estudiante (primaria, secundaria y/o
superior) se emite el certificado médico en un formato previamente
impreso, donde se consigna los datos en los espacios en blanco, e
igualmente el profesional de la salud sella el certificado.

Consulta externa

A todo paciente se debe registrar una cita mediante agendamiento con

anterioridad llamando al contact center (171) en el Centro de Salud Martha de

Roldés, para consulta externa, en cualquiera de sus especialidades (medicina

general, obstetricia, ginecologia, odontologia), segin el caso se emite un

certificado médico tomando en consideracion los datos de registro en Registro

Diario Automatizado de Consultas y Atenciones Ambulatorias (RDACAA) que

se recopila al inicio de la atencion:

Segun la normativa vigente, se emite el certificado impreso con
membrete de la institucion (MSP), fecha de la atencion realizada, los
respectivos nombres y apellidos del usuario, nimero de cédula de
identidad, diagnostico de la atencion realizada con el respectivo codigo
de la Clasificacion Internacional de Enfermedades, version 10 (CIE-10)
y registrando la asistencia y/o los dias de reposo que segun el galeno

indique por su atencion, en el certificado médico constara desde qué dia
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inicia y qué dia termina sus dias reposo, igualmente el profesional de la
salud sella el certificado.

Si el caso fuese por la atencion de un estudiante (primaria, secundaria
y/o superior) se emite un certificado médico en un formato previamente
impreso, donde se consigna los datos en los espacios en blanco, e
igualmente el profesional de la salud sella el certificado.

CERTIFICADOS PARA VIAJAR

A todo paciente se debe registrar una cita mediante agendamiento con

anterioridad llamando al contact center (171) y/o demanda espontanea por las

tardes, en el Centro de Salud Martha de Roldds, para consulta externa, en

medicina general, se emite un certificado médico tomando en consideracion los

datos de registro Diario Automatizado de Consultas y Atenciones Ambulatorias

(RDACAA) que se recopila al inicio de la atencion:

Segun la normativa vigente, se emite el certificado impreso con
membrete de la institucion (MSP), fecha de la atencion realizada, los
respectivos nombres y apellidos del afiliado, numero de cédula de
identidad, edad, diagnéstico de la atencién realizada con respectivo
codigo de la clasificacion Internacional de Enfermedades version10 (CIE-
10), con firma y sello del galeno y adicionalmente el sello de la Direccion

médica del Centro de Salud.

CERTIFICADO DE NACIDO VIVO:

En el departamento de estadisticas se debera presentar los siguientes

requisitos:

Cédula de ciudadania de la madre y del familiar que retira el certificado.
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e Verificacidn en la bitacora del Servicio de Emergencia que la madre esté
ingresada, mediante el registro de la huella plantar del recién nacido en
la historia clinica de la madre.

e Emision del certificado en formato establecido por el Instituto Nacional
de Estadistica y Censos (un original y dos copias), por parte del obstetra
que atendio el parto (firmado y sellado de acuerdo a la normativa
vigente).

e Registro interno en archivo de excel, de los siguientes datos del
certificado de nacido vivo:

Datos de la madre: Nombres, apellidos, fecha de nacimiento, nUmero de
cédulay edad.

Datos del Recién Nacido: Peso, talla, sexo, apellidos y nombre si al
momento ya esta definido.

e Validacién del Departamento de Estadistica: con el sello y firma del
responsable del departamento.

e El documento original y la primera copia se entrega a la usuaria.

e La segunda copia se queda como constancia en el departamento de
estadistica, e ingresa a un archivo numérico interno del departamento de
estadistica.

e A final de cada mes se remite al Instituto Nacional de Estadistica y
Censos (INEC) de manera digital el archivo respectivo.

CERTIFICADO Y CARNET DE CAPACIDADES ESPECIALES

Todo paciente debe registrar su cita mediante agendamiento con anterioridad
llamando al contact center (171) en el Centro de Salud Martha de Roldéds, para
la obtencién del carnet de discapacidad. Para lo cual el dia de la cita médica

debe traer la siguiente documentacion:
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2 fotos tamafio carnet

1 copia de servicios bésicos (agua, luz, teléfono)

Cédula original y copia a color

Certificados médicos originales con diagndstico, prondstico y tratamiento
del médico especialista de cualquier hospital del Ministerio de Salud con
una vigencia de hasta 6 meses antes de la fecha de la solicitud del
certificado.

Los datos de personas con discapacidad deben ser ingresados en
el modulo  digital a través del Link,
https://aplicaciones.msp.gob.ec/salud/ con la finalidad de garantizar
que la informacion del usuario esté disponible en la base de datos que
se comparten a todas las instituciones del Ministerio de Salud.

Para personas que requieran ser calificadas y no poseen examenes
de especialidad seran agendadas via contact center 171 para
consulta en medicina general, un profesional debera analizar
clinicamente el caso y referirlo, silo amerita, al especialista. El usuario
debera registrar la informacién que se solicita en el formato 107, para
que, junto a los requisitos completos, pueda acceder a solicitar su turno
para la calificacion de la discapacidad.

Realizada la calificacion de la discapacidad el médico ingresara a través
del link, https://aplicaciones.msp.gob.ec/salud/ con su usuario y su clave
Para imprimir el certificado de discapacidad el mismo que sera sellado y

firmado por el medico calificador.
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TRIPTICO INFORMATIVO PARA LA OBTENCION DE CERTIFICADOS EN
EL CENTRO DE SALUD MARTHA DE ROLDOS.

Se crea un triptico, basado en la informacion béasica para la obtencion de
certificados, donde contiene requisitos, lugar y tiempo para la emision de
certificados, con la finalidad de agilitar los procesos y facilitar la informacion.
Este triptico va dirigido para los usuarios del centro de salud.

CERTIFICADOS QUE
EMITE EL CENTRO DE
SALUD

amna & vicka

REQUISITOS PARA
LA EMISION DE
pa CERTIFICADOS

Sﬁ Ministerio
cle Salud Publica

CENTRO DE SALUD
MARTHA DE ROLDGE

Ministerio de Balnd Pablica

CSZ24H MARTHADE ROLDGOS

2 & 1
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Certificado de atencién de emergencia
Requisitos:

1. Seratendido en el &rea de emer-
gencia.

2. Presentar cedula de ciudadania

Tiempo de emision: 24 horas

Certificado de atencién de consulta ex-
terna
Requisitos:

1. Seratendido en el area de consul-
ta externa, en cualquiera de las

especialidades (medicina general,
obstetricia, ginecologia, odontolo-
gla)

2. Cedula de ciudadania

Tiempo de emision: 48 horas

Certificado para viajar

Requisito:

1. Seratendido en el 4rea de consul-
ta extema.

2. Presentar cedula de ciudadania

Tiempo de emision: 24 horas

Certificado y carne de discapacidad

Requisito:

1. Seratendido en el area de consulta extema.

2. 2fotos tamafio camet.

3. 1 copia de servicios basicos (agua, luz, telé-
fono)

4. Cédula original y copia a color

5.  Certificados médicos originales con diagnésti-
¢o, prondstico y tratamiento del médico espe-
cialista de cualquier hospital del Ministerio de

Salud con una vigencia de hasta 6 meses an-
tes de lafechade la solicitud del certificado.

Certificado de nacido Vivo

1. Presentar cédula de ciudadania de la
madre y del famiiar que retira el cer-
tificado.

2. Verificacion en el libro del Servicio de
Emergencia que la madre esté ingre-
sada, mediante el registro de la huella
plantar del recién nacido en |a historia
clinica de la madre.

3. Emision del certficado en formato
establecido por el Instituto Nacional
de Estadistica y Censos (un original
y dos copias), por parte del obstetra
que atendid el parto (firmado y sella-
do de acuerdo a la nomativa vigen-
te).

4. Datos del Recién Nacido: Peso, talla,

sexo, apellidos y nombre si al mo-
mento ya esta definido.

5. Validacién del Departamento de Esta-
distica: con el sello y fima del res-
ponsable del departamento.
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4.7 VALIDACION

VALIDACION DE LA PROPUESTA

Por medio de la presente Yo, Ing. Maria Magdalena Anchundia Guaranda con C.I.
092384811-3 en mi calidad de profesional administrativo del Centro de Salud
“‘Martha de Roldés”, Informo que después de haber leido minuciosamente el
proyecto.

LA ADMINISTRACION DE DOCUMENTOS Y SU INFLUENCIA EN LA ATENCION
A LOS USUARIOS QUE ACUDEN AL CENTRO DE SALUD MARTHA DE ROLDOS
DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL, PARROQUIA TARQUI, ANO 2016.

Puedo indicar que es viable porque nos ayuda a comprender los procedimientos para
desarrollar de manera eficaz y correcta la administracion de documentos y por ende

facilitar la atencion a los usuarios.

Es todo lo que puedo certificar en honor a la verdad.

Atentamente,

Ing. Magdalena \Anchundia Guaranda
Reg. 1006-14-1303512
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VALIDACION DE LA PROPUESTA

Por medio de la presente Yo, Dr. Manuel Olmedo I|banez Goémez con C.I.
070155474-3 en mi calidad de profesional de la Salud, manifiesto haber revisado
minuciosamente la propuesta realizada en el proyecto.

LA ADMINISTRACION DE DOCUMENTOS Y SU INFLUENCIA EN LA ATENCION
A LOS USUARIOS QUE ACUDEN AL CENTRO DE SALUD MARTHA DE ROLDOS
DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL, PARROQUIA TARQUI, ANO 2016.

Me parece un tema interesante, practico y aceptable para la aplicacion en esta
Institucion.

Es todo lo que puedo certificar en honor a la verdad.

Atentamente,

Dr. Matuel Ibaiter Gomez
Medicina

Reg. N5 1-313-21&
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4.8 Impacto/Beneficio/Resultado

La presente propuesta, es importante por cuanto el problema detectado, sera mejorado
en base a la informacion concreta determinada a través de los instrumentos de
investigaciéon. Ademas, con la implementacion de la guia informativa para la gestién
documental, se pretende lograr la reduccion de los tiempos de respuesta de los
certificados que emite el centro de salud Martha de Roldés, aproximadamente en un
25%.

Con las estrategias definidas en esta investigacion, se lograra un cambio positivo en
la percepcidn de la calidad del servicio de todos los usuarios en el Centro de Salud
Martha de Roldds.

CONCLUSIONES

Al finalizar la investigacion, se logré identificar que las causas para que el personal
administrativo no haya logrado una adecuada administracién de los documentos, son:
la inadecuada clasificacion y organizacion de los archivos centrales historicos, pues
no se ha definido una secuencia de organizacion cronoldgica ni alfabética de los
mismos; la escasa capacitacion del personal administrativo en lo relacionado con la
atencién al usuario y el espacio fisico no apropiado para la organizacion de
documentos importantes para el registro histérico de los pacientes.
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RECOMENDACIONES

Retroalimentacién de los resultados en base a un control administrativo continuo de

las funciones del personal de cada &rea del Centro.

Revision de la guia de gestion documental por otros actores y actualizarlo en funcion

de las necesidades reales y las normativas institucionales.

Referir la guia informativa y el triptico para el usuario a los otros distritos, para que
sean conocidos y/o mejorados de acuerdo a las capacidades operativas y

administrativas de cada una de las entidades de la Red de Salud.

Ante los resultados preliminares de las encuestas, se cree que es necesario la
elaboracion de una guia informativa para la gestion documental que lo manejara el
personal administrativo y un triptico informativo de requisitos para los usuarios del
Centro de Salud Martha de Roldos.
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ANEXOS
ENCUESTA APLICADA A LOS USUARIOS DEL CENTRO DE SALUD MARTHA
DE ROLDOS DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL.

Objetivo: La presente encuesta tiene como objetivo mejorar la atencion a los usuarios que
acuden al Centro de Salud Martha de Roldos del Ministerio de Salud de la ciudad de Guayaquil.

Agradeceré responder las siguientes preguntas, marcando con una X la respuesta de su
eleccion.

1 ¢Cree usted que la entrega de certificados por parte del Centro de Salud Martha de
Roldoés es oportuna y eficiente?

De acuerdo

Muy de acuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

2.6 En qué tiempo el centro de salud entrega el documento que usted solicita?

1 dia

2 dias

3 dias

Mas de tres dias

3 ¢De los certificados que usted requiere en el Centro de Salud, ¢cudl es el que demora
mas en ser entregado?

Certificado de nacido vivo

Certificado de salud para justificacion laboral

Certificado de salud para salir del pais

Certificado de discapacidad
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4. ¢ Cree usted que el Ministerio de salud publica, podria habilitar la opcién en linea
para la emisidn de certificados de salud para justificacion laboral, certificado de salud
para salir del paisy certificado de nacido vivo?

De acuerdo

Muy de acuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

5 ¢Cree usted que el call center 171 del Ministerio de Salud Publica, es un aporte para
mejorar la atencion al usuario?

Si

No

6¢,Cuando asiste al centro de la salud “Martha de Roldos” a solicitar su certificado de
salud ¢es atendido con respeto y cordialidad?

Si

No

7¢La informacion que usted recibe por parte del personal de ventanilla es clara 'y
completa?
De acuerdo

Muy de acuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

8 ¢ Considera usted que debe existir una guia para los diferentes tramites que se realiza
en el Centro de Salud Martha de Rold6s?

Si

No
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ENTREVISTA REALIZADA A LA SENORA DIRECTORA DEL CENTRO DE

SALUD MARTHA DE ROLDOS DEL MINISTERIO DE SALUD PUBLICA

éUsted considera que la entrega de los certificados de Martha de Roldos es oportuna vy

eficiente para los usuarios?

Usted cree que los tiempos de respuesta en la entrega de estos certificados a los usuarios

puede mejorar?

¢éLa informacién en cuanto a requisitos para la obtencion de los certificados, es suficiente para

los usuarios?

éConsidera que el personal administrativo necesita capacitaciones periddicas, acerca de la

administracion de documentos?

¢Estd de acuerdo en que se mejore el espacio fisico para la gestion documental dentro del area

administrativa?

¢Estd de acuerdo con el disefio de una guia que permita mejorar la gestionde  documentos?
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FOTOS

ENTREVISTAS A LOS USUARIOS
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CENTRO DE SALUD
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Ministerio

P de Salud Publica
Distrito 09D06 Tarqui 2 - Salud
CS 24H Martha de Roldoés

Guayaquil, Septiembre de 2016

Senores
Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil
En su despacho.-

De nuestras consideraciones:

Saludos cordiales, en referencia a la solicitud de autorizacién para realizar
proyecto de tesis, con el nombre “La administracion de documentos y su
influencia en la atencion a los usuatios que acuden al Centro de Salud Martha
de Roldos, de la ciudad de Guayaquil, parroquia Tarqui, ano 20167, por lo cual
se solicita a las estudiantes Silvia Selena Scamaronez y Juana Jacqueline Andrade
Opyola, regirse a los acuerdos de confiabilidad y confidencialidad, previo al
ingreso a nuestro centro de salud.

Con sentimiento de distinguida consideracion.

Atentamente,

Dra. Lucia Ramirez Pazmifio
S PENIATRIA

REG. M3P. VI-2015-5851
mirez Pazmino
Directora
CS 24H “Martha de Roldos”

Dra. Luci

Cdla. Martha de Roldés casa comunal
Teléfonos: 3711645
09d06csmarthaderoldos@gmaill.com




INFORME ESTADISTICO NACIDO VIVO

FECHA DE CREACION DEL REGISTRO: 26/09/2016 12:03:19
AINEC ®... S

INSTITUCION: MATERNO MARTHA DE ROLDOS - 24 HD

egsioChl  ysuario: 0916373459
DATOS DEL NACIDO VIVO
NUMERO DE IDENTIFICACION: 0961041399
NOMBRES: NN-1 APELLIDOS: GUACHO VELASCO
SEXO TIPO DE PARTO PRODUCTO DEL EMBARAZO LUGAR DONDE OCURRIO EL NACIMIENTO
MUJER NORMAL UNO CODIGO: 789
LUGAR: MINISTERIO DE SALUD
TALLA (cm.) FECHA NACIMIENTO ASISTIDO POR NOMBRE ESTABLEC.: MATERNO MARTHA DE ROLDOS - 24
48 25/092016 OBSTETRIZ FROVINA SIS
CANTON:  GUAYAQUIL PARROQUIA: TARQUI
CIUDAD/LOCALIDAD:
PESO (gramos) SEMANAS DE GESTACION APGAR DIRECCION: COELA M. DE ROLDOS, CASA COMUNAL
3000 39 8 9 TELEFONO: 042259061
DATOS DE LA MADRE
NOMBRES Y APELLIDOS: GUACHO VELASCO NELLY SABRINA CEDULA: 0951257096
NACIONALIDAD: ECUATORIANA
FECHA NACIMENTO EDAD DE LA MADRE CONTROLES PRENATALES | No.DE PARTO | No.DE EMBARAZO
28/08/1996 20 3 1 1
¢CUANTOS HIJOS VIVOS | ;CUANTOS HIJOS ¢CUANTOS HIJOS
TIENE ACTUALMENTE? | QUE NACIERON NACIERON MUERTOS? RESIDENCIA HABITUAL DE LA
VIVOS HAN
3 o . PAlS: ECUADOR
PROVINCIA: GUAYAS
AUTO IDENTIFICACION | ESTADO CIVIL ylo ¢SABE LEER Y ESCRIBIR? | .\ ron: GUAYAQUIL
ETNICA DE LA MADRE CONYUGAL K
sl PARROQUIA: TARQUI
e CIUDAD/LOCALIDAD
MESTIZA SOLTERA INSTRUCCION 3 DIRECCION: COOP ESTRELLA DE BELEN MZ 1486 S5

DATOS DE LA PERSONA QUE ATENDIO EL PARTO
NOMBRES Y APELLIDOS: 'RMA DEL ROCIO ALVAREZ NAVARRO

TELEFONO: CEDULA DE IDENTIDAD: 0916373459
OBSERVACION:

DATOS DE IDENTIFICACION UNICA DEL DOCUMENTO

CODIGO UNICO DE IDENTIFICACION:

Firma v

Digitally signed b
ROCIO ALVAR

0961041399

Nota: La inscripcién de nacimiento debera hacerse en el plazo de 30 dias, d
de la Ley de Registro Civil, Identificacién y Cedulacién.Evite las multas de Ley que
conforme al Art. 54 de la Ley de Registro Civil, Identificacién y Cedulacién.

Solo para uso del Registro Civil.

“La madre debe su al de la del
exclusiva responsabilidad de la madre; asi como los datos sobre el hecho del son

al 50% de un SMV,

en el Registro Civil. Los datos aqui declarados sobre ia identidad de fa misma son de
del médico .
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COORDINACION ZONAL DE SALUD 8
Mj“‘s‘eﬂomm DISTRITO 09D06 TARQUI 2- SALUD GUAYAQUIL
s CENTRO DE SALUD MARTHA DE ROLDOS

Guayaquil, 22 de marzo de 2016

CERTIFICADO

Por medio de la presente certifico que la paciente ATENELOFF DECIMA MAIA, con
cédula de ciudadania No. 0925671489, quien se atendi6 en el CENTRO DE SALUD

24H MARTHA DE ROLDOS, en el cual ingreso el dia 12 de marzo de 2016, con

diagndsticos de:

Parto eutécico simple (CIE 10 - 080)
Recién nacido:

Semanas: 39

Peso: 3200 gr

Talla: 51 cm

Adgar: 8-9

Fecha de egreso de la paciente el dia 15 de marzo del 2016.
Con reposo de 84 dias (ochenta y cuatro) desde 12/03/2016 hasta 03/06/2016.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad pudiendo el interesado hacer

buen uso de este documento como estime conveniente.

Atentamente,

Obst. Irma Alvarez
Obstetra de Emergencia
CS 24 H Martha de Roldés
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Ministerio \;; d
de Salud Publica ) A

Distrito 09D06 Tarqui 2 - Salud
CS Matrtha de Roldés

Guayaquil, 17 de junio de 2016

CERTIFICACION

Por medio de la presente certifico que el (la) usuario(a)) ALVARADO
PINCAY JORGE ANDRES, con cédula de ciudadania 0927539429, con 22
afios de edad, ha sido atendido en el Centro de Salud 24HD Martha de Roldés
en el rea de EMERGENCIA, el dia Miércoles 15 de junio de 2016, siendo
aproximadamente las 10H50 con el siguiente diagnéstico:

DX. GASTROENTERITIS (CIE 10 A09)

Reposo por 48 horas 15 y 16 de junio de 2016.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad pudiendo el interesado hacer
buen uso de este documento como estime conveniente.

Atentamente,

Dra. Mayra Merchan
Médico Tratante
CS 24H “Martha de Roldés”

Cdla. Martha de Rold6s casa comunal
Teléfonos: 3711645
09d06csmarthaderoldos@gmaill.com II



m l Ministerio
de Salud Publica

CERTIFICADO DE DISCAPACIDAD

No. CERTIFICADO: MSP-192514

IDENTIFICACION: 0904873882
APELLIDOS: OLLAGUE TORRES
NOMBRES: JOSE FERNANDO

FECHA DE CALIFICACION: 08/07/2014 11:14:39

DISCAPACIDAD

TIPO PORCENTAJE NIVEL

VISUAL 53 % GRAVE
DIAGNOSTICO

CIE10 I[HSM] - CEGUERA DE UN 0JO VISION SUBNORMAL DEL OTRO

PERIODO DE ADQUISICION

ADQUIRIDA - ENFERMEDAD CRONICA NO TRANSMISIBLE

EMITIDO POR:

JOSE MIGUEL ZUNIGA RODRIGUEZ
CI No. 0913454666

Pégina 1/1
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RESUMEN: La investigacion tiene como objetivo, determinar las causas que ocasionan una
deficiente administracion de documentos en el Centro de Salud Martha de Roldés de la ciudad
de Guayaquil, con la finalidad de proponer herramientas que ayuden a mejorar la atencién a
los usuarios externos. La gestion documental, en este Centro, genera retrasos en la entrega de
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certificados son documentos oficiales y determinantes en la satisfaccion de sus necesidades
laborales, de salud, sociales y otras. Esto conlleva a que las personas que acuden al Centro de |
Salud requieran herramientas de ayuda de facil comprensién para obtener sus certificados en
el menor tiempo posible. Por consiguiente, se presenta una guia informativa para la gestién
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documental que esta validada por expertos y que sera muy efectiva en la satisfaccion de los
usuarios externos del Centro de Salud.
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