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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion se realizé con el objetivo de desarrollar una propuesta
de sistema de servicios médicos ocupacionales para Pymes, para lo cual el trabajo se
dividio en cuatro capitulos en donde se incluyeron los siguientes aspectos: 1) se
comienza identificando la problemética del estudio, que se relaciona con la baja
contratacion de servicios de salud ocupacional por parte de empresas del sector Pyme,
ante lo cual se analizan las caracteristicas de las Pymes, y la informacion mas relevante
sobre la seguridad y salud ocupacional, asi como las ramas que derivan de este campo;
2) luego se analiza la metodologia de la investigacion, en donde se utilizaron
herramientas de tipo cuantitativo a través de instrumentos como el cuestionario de
encuesta SERVERPF, y cualitativo como las entrevistas a profundidad; 3) la informacion
recopilada fue evaluada por medio de un andlisis factorial confirmatorio en donde se
desagregaron variables como: empatia, seguridad, fiabilidad, capacidad de respuesta y
satisfaccion; también se modelaron y simularon los procesos operativos de la compafia
PRESSMED con el programa BIZAGI; y 4) finalmente, se incluyé una propuesta de
solucion en donde se mejoraron los procesos para reducir los tiempos de respuesta con
los clientes, asi como los costos operativos, para lo cual se utilizé BIZAGI y un analisis
beneficio — costo.

Palabras claves: procesos, salud ocupacional, riesgo laboral, analisis factorial.



ABSTRACT

This titing work was carried out with the purpose of developing a proposal for an
occupational medical services system for SMESs, in which the work was divided into four
chapters where the following aspects were included: 1) the problem of the study is
identified , which is related to the low recruitment of occupational health services by
companies in the SME sector, and before which the characteristics of SMEs are analyzed,
and the most relevant information on occupational health and safety, as well as the
branches that derive from this field; 2) then the research methodology is analyzed,
guantitative tools are implied through tools such as the SERVERPF survey questionnaire,
and qualitative tools such as in-depth interviews; 3) the information collected was
evaluated through a confirmatory factor analysis where variables such as empathy,
security, reliability, responsiveness and satisfaction were disaggregated; The operating
processes of the PRESSMED company were also modeled and simulated with the
BIZAGI program; and 4) finally, a solution proposal was included where processes were
improved to reduce response times with customers, as well as operating costs, for which

BIZAGI and a cost-benefit analysis were used.

Keywords: processes, occupational health, occupational risk, factor analysis
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CAPITULOI.
1. GENERALIDADES
1.1 Introduccién

El acronimo Pyme hace referencia a las pequefias y medianas empresas, cuya
denominacion se debe a que su estructura organizacional esta conformada por menos
de 200 trabajadores; y su nivel de ingresos anuales se encuentra por debajo de los $ 5
millones de doélares [1]. Actualmente, las Pymes representan el 99% del sector
empresarial y, su contribucién en la economia es vital, debido a que emplean alrededor
de 7.7 millones de ecuatorianos [2].

A pesar de su valioso aporte, este tipo de compafias suele presentar diversos problemas
relacionados con temas de capital, en donde la falta de recursos econémicos, limita sus
condiciones de crecimiento e impiden la contratacion de algunos servicios que son
esenciales para garantizar la eficiencia y correcto desempefio de sus trabajadores [3],
entre los cuales esta la prevencion de los riesgos laborales, a través de la contratacion
de un sistema de salud ocupacional.

Las Pymes tienen la obligacion de velar por la salud de sus empleados, tomando todo
tipo de acciones que adviertan sobre posibles riesgos de enfermedad, o accidentes que
pudieran suscitarse durante el desarrollo de las actividades laborales. Sin embargo, la
realidad es que un gran nimero de Pymes omite la contratacion de un sistema de salud
ocupacional dentro de sus procesos de reclutamiento y seleccion de personal; pues, no
disponen de un presupuesto que les permita invertir en estos sistemas, 0 simplemente
no lo hacen por desconocimiento o desinterés [4]

La escasa presencia de actividades relacionadas a la salud ocupacional en el sector
Pyme, ha generado que se presenten problemas de ausentismo, elevada rotacion de
personal, riesgo de proliferacion de enfermedades, virus, accidentes de trabajo y, demas
eventualidades que afectan el desarrollo armdénico del negocio, generandose posibles
repercusiones en la rentabilidad de la empresa a mediano o largo plazo, ya que los
trabajadores son quienes hacen posible que la actividad comercial se realice en la
empresa y, al suscitarse continuas eventualidades con el personal, se irrumpe el
desarrollo econémico, viendose afectado el producto terminado, el servicio al cliente, las

ventas, la planificacion y el orden administrativo [4].



Al no contratar un servicio de salud ocupacional, es posible que las Pymes perciban
algunos impactos negativos en el desemperio y clima laboral, pues en su afan de cubrir
una vacante de forma inmediata, no generan las condiciones idoneas para que el
trabajador se adapte a la capacidad fisica y psicolégica que requiere un puesto de
trabajo. Por consecuencia, el resultado sera un alto nivel de rotacion, ya sea por
enfermedad o por accidentes de trabajo; y esto repercute en el cumplimiento de los
objetivos organizacionales, asi como en sus niveles de competitividad [5]. Por ello, es
necesario que las Pymes comprendan que la salud ocupacional es una herramienta vital,
gue garantiza el cumplimiento de sus metas empresariales, fundamentada en un equipo
de trabajo con desemperfio eficiente y con bajos niveles de riesgos laborales.

1.2 Descripcion del Problema.

Para efectos de la presente investigacibn se analizard el caso de la empresa
PRESSMED SSO, ubicada en la ciudad de Guayaquil, cuya actividad econémica es la
prestacion de servicios médicos especializados en la realizacion y diagnéstico de
examenes, con equipos tecnoldgicos de vanguardia y con amplia capacidad operacional
para ofrecer asistencia médica ocupacional a las empresas que lo requieran. Al
desenvolverse en un entorno tan competitivo, demanda de herramientas que le ayuden
a crear un factor diferenciador en su sector, que le permita mejorar su situacion
econdmica, la misma que desde el afio 2017 viene presentando una reduccion del 20%
en sus ventas, y que se ha convertido en un tema de preocupacion para sus duefios.

La probleméatica de esta investigacion se define como la necesidad que tiene
PRESSMED SSO por innovar en sus procesos operativos de salud ocupacional, a fin de
atender las necesidades de un mercado muy atractivo, como es el caso de las Pymes,
qguienes se presentan como clientes potenciales, y asi poder captar gran parte de este
nicho, para hacer frente a la dificil situacion econémica que atraviesa esta compariia. No
obstante, PRESSMED SSO tiene el desafio de disefiar una propuesta innovadora que
esté al alcance de las Pymes, especialmente porque son muy pocas las que conocen la
importancia de contar con un sistema de salud ocupacional y los beneficios que trae
consigo dentro de su organizacion; por lo que se debe trabajar en crear un ambiente de
prevencion sobre riesgos laborales, haciendo énfasis en la necesidad de contar con el

apoyo de un sistema de salud ocupacional.



Ademas, la empresa PRESSMED SSO necesita una actualizacion de sus procesos
operativos para ofrecer un servicio de calidad a las Pymes, para lo cual se sugiere la
aplicacion de nuevas metodologias, a través de herramientas que permitan direccionar
a los posibles clientes e incrementar el nivel de ventas. De no corregirse esta situacion
a tiempo, es posible que se susciten problemas de competitividad y disminucion de
mercado, que a su vez se traduce en bajos niveles de rentabilidad y liquidez de la
empresa. Por esta razon, mediante esta investigacion se pretende disefiar un sistema de
salud ocupacional dirigido a Pymes, con el propdsito de captar su interés y apoyarlas en
sus procesos de reclutamiento y seleccion de personal.

1.3 Justificacion

Un sistema de salud ocupacional para PYMES posee un alto grado de implicacién legal
por la apertura y acogimiento que, actualmente, el Ministerio de Trabajo y otras
organizaciones gubernamentales respaldan, y es mandatorio en sus leyes de derecho
hacia los trabajadores. Por tal motivo, los pequefios y medianos negocios deben
reconocer los beneficios que podria tener su empresa, al contar con un sistema de salud
ocupacional durante sus procesos de reclutamiento y seleccion de personal. Las Pymes
qgue invierten en este tipo de sistemas gozan de mayor estabilidad laboral, menor
ausentismo y una baja probabilidad de riesgos laborales, lo que permite que los planes
de cada organizacion sigan su curso y puedan ser alcanzados en los plazos establecidos.
A esto se suma trabajadores con buena salud fisica y mental, capaces de mejorar su
desempefio laboral, o que incide positivamente en los niveles de produccién.

Por otra parte, esta investigacion se justifica en el hecho de que aportaria en la reduccion
de las estadisticas de accidentes laborales y enfermedades; donde un reporte emitido
por el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social — IESS [6] determind que durante el afio
2018 so6lo en la provincia del Guayas, se registraron 165 casos de enfermedades
profesionales; mientras que la cifra de accidentes de trabajo alcanz6 un total de 9.001

casos en el mismo periodo, tal como se evidencia en la siguiente figura:
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llustracién 1 Accidentes de trabajo reportados durante el afio 2018. Obtenido del

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, 2019

En base a esta informacién, la presente propuesta se fundamenta en desarrollar un
sistema de salud ocupacional de Pymes para la empresa PRESSMED SSO, el mismo
que se desarrollara a través de las metodologias que se presentaran en el capitulo 2,
para la estructuracion de mejoras en los procesos que permitan un mayor
posicionamiento de la empresa en el mercado, garantizando la calidad en sus servicios
y precios. De esta forma, las principales quejas de los clientes serviran para plantear
soluciones innovadoras, conocer sus opiniones y afianzar la relaciéon con estos; ya que
debido a la creciente oferta de salud ocupacional es imperativo que se ofrezca una
diferenciacion en comparacion con los establecimientos publicos y privados, donde los
clientes no solo esperan servicios basicos de salud ocupacional, sino que desean un

servicio personalizado, seguimiento y asesoramiento de calidad.



1.4 Objetivos General

Desarrollar una propuesta de sistema de servicios médicos ocupacionales para Pymes.
1.5 Objetivos Especificos

1) Analizar la situacion actual de las Pymes respecto a la forma en que manejan los
servicios médicos ocupacionales.

2) Determinar las dimensiones y su influencia que inciden en la satisfaccién del
servicio médico ocupacional privado del empleado de Pymes.

3) Identificar la dimensién de calidad de servicio médico ocupacional privado que se
deberia mejorar.

4) Modelar los procesos de mejora y operacion del sistema de salud ocupacional
para desarrollar una propuesta pertinente.

1.6 Marco Tedrico

En la literatura académica existen diversos hallazgos con relacion a los factores
influyentes de la salud ocupacional. Por ello, es pertinente elaborar un marco tedrico que
ayude a comprender elementos claves relacionados con el tema objeto de estudio, asi
como las metodologias que se aplicaran para impulsar los servicios médicos
ocupacionales en la empresa PRESSMED SSO.

1.6.1 Seguridad y Salud en el Trabajo

Todo trabajador al momento de realizar sus labores esta expuesto a una serie de riesgos
gue pueden tener alguna afectacion en su salud; por ello, la seguridad en el trabajo es
un factor determinante para proteger su integridad fisica y mental; en donde las
empresas promuevan el uso de procedimientos y técnicas que minimicen el impacto
negativo que podrian ocasionar accidentes de trabajo o enfermedades profesionales [7]
(Ver Anexo 1).

1.6.2 Riesgo Laboral

Segun Cabaleiro [8] el riesgo laboral es toda posibilidad que tiene un empleado de
contraer enfermades o0 accidentes relacionados con el puesto de trabajo que

desempenfa. Por tanto, es importante que las empresas se comprometan en desarrollar
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actividades de prevencion, para contrarrestar cualquier tipo de incidente laboral. (Ver
Anexo 1).

1.6.3 Lasalud ocupacional

La salud ocupacional es un tema que tomo fuerza en el afio 1950, en la primera sesion
del Comité conjunto de la Organizacion Internacional del Trabajo y Organizacion Mundial
de la Salud, dando una definicion operativa del término: salud ocupacional es el conjunto
de actividades asociado a disciplinas variadas, cuyo fin es el ascenso y mantenimiento
del mas alto nivel posible del bienestar fisico, mental y social de los empleadores de
todas las profesiones otorgando la adaptacion del trabajo al hombre y del hombre a su
trabajo [9].

1.6.4 Ramas de la salud ocupacional

Medicina
del Trabajo
. e = Aquella rama de la salud ocupacional que se enfoca en la
M ed ICINa educacion del personal sobre practicas que eviten las
H consecuencias de practicas que atenten contra la integridad del
P reventiva trabajador al realizar sus actividades
- En esta area se encuentra el trabajo conjunto del psicélogo social
Psi | s con la trabajadora social, los cuales participan en los planes de
SICO Og|a prevencién y promocion de las practicas que fomenten el
. desarrollo de la salud mental de los trabajadores, una de las
Ocu paciona I enfermedades mentales que pueden afectar al trabajador es el

estrés laboral.

llustracion 2 Ramas de Salud Ocupacional.
Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.

1.6.5 Sistema de Salud Ocupacional

Este sistema es una parte de la gestion integral de calidad que involucra la gestion de
riesgos que se presenten en las actividades laborales, por eso incluye identificacion de
riesgos, estructura organizacional, actividades de planificacion, responsabilidad,
practicas, procesos, recursos y todo lo necesario que permita cumplir con la politica de
calidad y persiga los objetivos de seguridad y salud ocupacional. Para efectos de esta
investigacion el sistema de salud ocupacional estara integrado por tres componentes

principales:



= Parte técnica ligada a la identificacion y prevencién de riesgos laborales,

S eg u ri d a d = Disefiar una matriz de riesgos que permita conocer los impactos y posibilidad de ocurrencia
Ocupacional

de un evento en particular gue ponga en riesgo la integridad de los empleados, ya sea por
enfermedad o cuestiones mas criticas como la muerte.

= Ligado a la parte médica, la matriz de riesgos es la base para que el médico ocupacional
disefie una bateria de exdmenes, segin los riesgos identificados, para evaluar como estos

Sa I u d Ocu pa Cio n a I {raill;_'isdg:;:aoslt‘;igl:;:.ectando la salud de los empleados, y asi terminar en un perfil

» Comprende el productoe final de los procesos de seguridad y salud ocupacional, y abarca
todo tipo de charlas, capacitaciones y campafias para la prevencidn de los riesgos. Por lo
general, ligados al consumo de alcohol, drogas, prevencion de VIH, riesgos sicosociales, y
demas aspectos gue sean relevantes para la organizacion. Sin embargo, adicional al plan
también debe incluirse el desarrollo de un reglamento interno de salud y seguridad
ocupacional, como normativa que exige el Ministerio de Trabajo para el caso ecuatoriano.

llustracion 3 Sistemas de Salud Ocupacional. Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.

1.6.6 Las Pymes: definicién y caracteristicas

Las PYMES son el conjunto de pequeiias y medianas empresas que, de acuerdo con su
volumen de capital social, ventas, cantidad de trabajadores, asi como de su nivel de
produccién o activos, contando con una cantidad inferior de estos en comparacion con
las empresas de gran tamafio [1]. (Ver en Anexo 1).

Las empresas se clasifican dentro del Ecuador principalmente de acuerdo con el volumen

de ventas y personal que poseen, generandose de la siguiente forma:

Grande: Ventas mayores a 5 millones y 200 empleados

\Z

Mediana B: Ventas entre 2 y 5 millones, con entre 100 y 199 empleados

\Z

Mediana A: Ventas entre 1 millon y 2 millones, personal entre 50 y 99 personas

\Z

Pequefia: Ventas entre 100 mil y 1 millon, personal entre 10 y 49 personas

\Z

Microempresa: Ventas menores a 100 mil y entre 1 y 9 personas

llustracion 4 Clasificacion de empresas en el Ecuador. Obtenido de Instituto Nacional

de Estadisticas y Censos, 2018
7



En el Ecuador existen 884.236 pequefias, medianas y grandes empresas para el afio
2017, ultimo afio en el que se realizé un censo de estas, comprendiendo unidades
econOmicas que registraron valores de ventas en el Servicio de Rentas Internas y/o
personal afiliado en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social [2]. Esto significa que,
si se consideran los dos sectores mas grandes de las PYMES, se puede manifestar que
en la ciudad de Guayaquil existen 127.165 empresas PYMES del sector de servicios y
comercios, cifra que serviria para estimar la poblacion y muestra del siguiente capitulo,

al momento de realizar la investigacion de campo.

1
Estructura de empresas segin su tamano
Afio 2017

Tamaiio de Empresa No. Empresas EMicroempresa

Microempresa 802.6%96

B Peguefia empresa

Mediana empresa "A"

Pequerfia empresa
Mediana empresa A"
Mediana empresa "B"

Grande empresa

63814
0,467 \

8.225 !
0,627% —

5.468 0,93%
4033

Total

884.236

Mediana empresa "B"

B Grande empresa

llustracion 5 Estructura de empresas en el Ecuador. Obtenido de Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos, 2018
1.7 Marco de Referencia

Dentro de este apartado se recogen otras investigaciones similares que han abordado el
tema de los sistemas de salud ocupacional, con el propdsito de tener una directriz sobre
el enfoque de esta nueva propuesta para Pymes en la ciudad de Guayaquil, valiéndose

de los aportes que hayan surgido en estos estudios (Ver Anexo 1).



[ Articulo Arias [15] [ Salanova, Martinez y [ Flores, Giménez y Peralta

* Normas Instituciones y eventos Llorens [16] [14]
ala forr,nallzauon de la ciencia y » Metodologia RED (Recursos- * 1990. Mayoria de Cédigos de
profesion. Experiencias-Demandas). Trabajo de Paises
= 1918. Firma de Tratado de « Factores psicosociales y latinoamericanos impulsa de
Versalles (OIT). correccién de dafios y Seguridad Social.
* 1950. Focalizacion en sectores prevencion de riesgos * Empresas deben de mejorar y
Industriales. * Riesgos Psicosociales: mantener la seguridad y salud
Tecnoestrés o Adiccidn al de sus trabajadores.
trabajo. * Aplicacion de riesgos laborales
» Grupos de Riesgo: Educacién, para minimizar accidentes y
Administraciones Pablicas, enfermedades profesionales.
teletrabajadores, etc.

llustracion 6 Marco de Referencia. Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.

Con estas aportaciones se puede determinar que, evidentemente el tema de salud
ocupacional es de suma importancia para las organizaciones, debido a que se ha
convertido en una forma de garantizar la vida e integridad de los trabajadores, no sélo
en actividades que podrian suponer un riesgo mayor por la manipulacién de maquinaria
industrial y pesada, en los procesos productivos o de construccion de alguna compafia;
sino que también involucra un aspecto favorable para aquellos puestos de trabajo que
son considerados como oficinas, porque los integra dentro del tema de salud
ocupacional, en donde pese a ver un riesgo menor, igual existe la posibilidad de
generarse una enfermedad profesional o algun accidente de trabajo y como tal, debe ser
prevenida por las organizaciones a través de politicas que incluyan dentro de sus
procesos de reclutamiento y seleccién, temas ligados a la salud ocupacional y a la
prevencion de los riesgos, a fin de promover un mayor desempefio en las actividades
operativas de estos negocios.

Por eso, esta propuesta se diferencia de otras investigaciones debido a que el tema de
salud ocupacional normalmente esti asociado a grandes corporaciones y, por lo general,
de tipo industrial; mientras que las Pymes, dificilmente han podido acceder a este tipo
de sistemas, ya sea por bajo presupuesto, desconocimiento o desinterés, pero es
importante hacer énfasis en que no se trata sOlo de salvaguardar los intereses
econdémicos de la organizacion, sino también de proteger la vida de las personas, en

donde su derecho a tener un trabajo en condiciones dignas esté por encima del capital.



1.8 Marco Legal de los servicios de Salud Ocupacional

Marco Legal de los Servicios de Salud Ocupacional

Articulo 32, Numeral 5, de
la Constitucion de la
Replblica del Ecuador

Ley de Seguridad Social:
Avrticulo 155

Instructivo: Implementacion del
Sistema Macional de Gestion de
Prevencion de Riesgos Laborales,
expedido en marzo de 2014, en
articulo1.

Reglamento del Seguro
General de Riesgos del
Trabajo, articulo 51.

Reglamento: Sistema
de Auditoria de
Riesgos del trabajo
"SART™, articulo 9,
inciso 3.1.c.

Establece “Toda persona
tendra derecho a
desarrellar zus labores en
un ambiente adecuado y
propicie, gque garantice gu
salud, seguridad, higiene
v bienestar”.

“El Seguro General de
Riezgo de trabajo protege al
afiiado v al empleador
mediante programas de
prevencion de los riezgos
derivados del trabajo, y
acciones de reparacion de
loz dafios derivados de
accidentes de trabajo y
enfermedades
profesionales, incluida la
rehabiltacion fisica y mental
vy la reinsercion laboral”.

Todos los empleadores de los
sectores plblicos o privados, para
efecto de la gestion de la prevencion,
identificacion, mediacidn, evaluacion
v control de los riesgos de trabajo,
implementara de forma obligatoria el
Sigtemna Macional de Gestion de
Prevencidn de Riesgos Laborales
SGP, de propiedad del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, gque
serd auditado por el Ministerio de
Relaciones Laborales.

Las emprezas deberan
implementar el Sistema de
gestion de Seguridad v
Salud en el Trabajo, como
medio de cumplimiento
obligaterio de las normas
legales o reglamentarias,
considerando los elementos
del sistemna; y, en el literal c,
define los lineamientos para
la gestion de Talento
Humano.

Como funcion de
Talento Humano la
definicion de
profesiograma, para
actividades criticas
con factores de
riesgos de accidentes
graves y las
contraindicaciones
abselutas v relativas
para los puestos de
trabajo.

llustracion 7 Marco de Referencia. Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.
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CAPITULOII.
2. METODOLOGIA

Dentro de este apartado se presentan conceptos relevantes de las herramientas que se
emplearan para el Disefio del Sistema de Salud Ocupacional para la empresa
PRESSMED SSO la ciudad de Guayaquil.

Modelo de BPM: Proceso

Investigacion de
Servperf

Mercados eProcesos de Sistema

Inicio ==

eCuantitativa *Cuestionario Salud Ocupacional

eCualitativa Servperf eProceso de Mejora
oSPSS Y SMART PLS

Anilisis de Resultados

Propuesta

*Proceso y Simulacién de
> Mejora Proceso.

Resultados en Excel y SPSS.

Resultados Servperf

Jlustracion 8 Grafico de Metodologia.

1. Con la obtencién de informacién se tuvo dos unidades de andlisis.

2. Se analizara la situacion actual de las Pymes con respecto a la forma en que
manejan los servicios médicos ocupacionales por medio de encuestas realizadas
a Pymes y Entrevistas a Expertos.

3. En la segunda unidad de analisis al notar que la decision de mantener contratado
un servicio médico ocupacional depende del beneficio percibido por el empleado
se decidid analizar la calidad de servicios médicos ocupacionales privados
contratados por Pymes.

4. Por medio del Modelo de Servperf, se determinara la validez del cuestionario
luego de una prueba piloto revisada por expertos y sus referencias bibliogréaficas
en base a estudios de Cabellos y Chirinos [10].

5. Se evallo a través de las dimensiones de calidad con el Modelo de Ecuaciones
Estructurales de PLS que factores influyen en la satisfaccion.

6. Se identificaran la dimensiones de calidad de servicios médicos ocupacionales
privados con carga negativa.



7. Notacion Y Modelado de procesos de Negocios (BPMN) con la ayuda del
software Bizagi se modelaran los procesos del sistema de salud ocupacional para
la empresa PresMed SSO.

8. Notacion Y Modelado de procesos de Negocios (BPMN) con Bizagi se propondré
el proceso de mejora del sistema para la empresa PresMed SSO en base a las
dimensiones poco significativas.

2.1 Metodologia de la Investigacién de Campo.

Para la metodologia de investigacién de campo se tomaran dos unidades de analisis una
de acuerdo a las Pymes para analizar la situacion de las Pymes con respecto a los
servicios médicos ocupacionales privados y la segunda unidad de analisis para conocer
como el empleado evalla los servicios médicos ocupacionales privados y de que forma

inciden en su satisfaccion.

2.1.1 Investigacion Cuantitativa Pymes

Para el presente trabajo de investigacion, la poblacion objeto de estudio corresponde a
la totalidad de Pymes que se encuentran en la ciudad de Guayaquil, cuyo numero
asciende a un total de 127165 Pymes. Debido a que es una poblacion poco accesible se
calcul6 una muestra en base a la formula estadistica para poblaciones finitas, y el

resultado obtenido fue 383. A continuacion, se muestran los céalculos realizados:

B Z%Npq
~ e2(N—1) + Z2pq

n

donde:

Z= Nivel de confianza

p= Proporcion de la poblacion con resultado de éxito

g= Proporcion de la poblacién con resultado de fracaso

N= Tamafo del universo conocido

e= Error

n= Tamafo de la muestra

El tamafo de la muestra se calculé considerando un nivel de error del 5%, con un

intervalo de confianza del 95%, este nivel de confianza indica que por cada 100 veces
12



que el estudio se replique, 95 mostraran el mismo nivel de satisfaccion dentro de un
intervalo de confianza del (+ 5%), se establecié un nivel de heterogeneidad (p y q) de
0.50, ya que se desconoce la probabilidad de éxito.

Reemplazando los datos:

_ 1.96%2(127,165)(50)(50)
~0.052(127,165 — 1) + 1.962(50)(50)

n

Obtenemos como resultado una muestra de 383 personas a encuestar.

2.1.2 Investigacion Cuantitativa Empleados.

En este marco muestral incluye las siguientes 3 etapas a) eleccién de la unidad de
analisis; b) delimitacién de la poblacion; c) eleccion del tipo de muestreo [11]. Para
eleccion de la muestra, se siguié un muestreo probabilistico por medio de un método de
seleccion aleatorio. A través del procedimiento se obtuvo 497 registros que es un nimero
representativo a la poblacién de empleados de pymes que constan de un servicio de
salud ocupacional en la ciudad de Guayaquil, con nivel de confianza de 95% y un nivel
de error del 5.6%.

2.1.3 Prueba Piloto.

Se realiz6 un cuestionario piloto del modelo de SERVPERF (Ver Anexo 2), que tenia
33 items el cual estuvo sujeto a errores a pesar de que ciertos items estaban sacados
de cuestionarios como, por ejemplo:

e Su Centro de Salud Ocupacional Privado ha solucionado satisfactoriamente
mis demandas en ocasiones pasadas. [12]

Se entrevistd a personas que tienen varios afios de experiencia en el area de salud
ocupacional, del cual se espera con las entrevistas obtener su punto de vista para
correcciones y mejoras acorde al cuestionario, a todo esto, se debe para asegurar la
validez del instrumento de medicién en contexto de la salud ocupacional.
2.1.4 Entrevista a profundidad
Se refiere al método cualitativo que se utilizara realizando a entrevistas a expertos en el
area de salud ocupacional que tienen varios afios de trayectoria en el tema. La primera

persona es el Dr. Johnny Rodriguez (Ver Anexo 3) Tiene mas de 10 afios como médico
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ocupacional en diferentes empresas, la segunda es el Ing. Joao Lara con una amplia
experiencia en el campo de seguridad industrial implementando sistemas dentro
COALSE S.A. y la tercera persona QF. Marcela Avellan que labora més de tres afios en
PRESSMED SSO. Como expectativa se espera tener informacion relevante sobre la
salud y seguridad ocupacional de nuestro pais, de que forma el mercado de Guayaquil
lo maneja, uno de los expertos revisara el cuestionario y dara su punto de vista para sus
correcciones, ademas de que servira de ayuda para mejorar los procesos, asi como

también obtener informacion detallada para realizar los respectivos analisis.

2.1.5 Encuesta
Se procedi6 a la mejora de la encuesta en donde consta de 5 variables QUE son
los elementos tangibles, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatia. Se
realizara la encuesta por medio electrénico llamado encuesta facil [27] por el muestreo
probabilistico de autoseleccion.
En la parte final de la encuesta se agregara preguntas para conocer la satisfaccion

en general del servicio brindado, dichas preguntas fueron sacadas de diferentes tesis e
instituciones que realizaron para conocer la satisfaccidon en su proyecto. Las cuales
fueron adaptadas para beneficio de obtener los mejores resultados con respecto a la
satisfaccion en el servicio de salud ocupacional.
2.1.6 Hipoétesis.

H1: Existe una influencia significativa en fiabilidad en la satisfaccion del empleado

del servicio médico ocupacional.

HO1l: No existe una influencia significativa en fiabilidad en la satisfacciéon del

empleado del servicio médico ocupacional privado.

H2: Existe una influencia significativa en seguridad en la satisfaccién del empleado

del servicio médico ocupacional privado.

HO2: No existe una influencia significativa en seguridad en la satisfaccion del

empleado del servicio médico ocupacional privado.

H3: Existe una influencia significativa en capacidad de respuesta en la satisfaccion

del empleado del servicio médico ocupacional privado.
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HO3: No existe una influencia significativa en capacidad de respuesta en la
satisfaccion del empleado del servicio médico ocupacional privado.

H4: Existe una influencia significativa en empatia en la satisfaccién del empleado del
servicio médico ocupacional privado.

HO4: No existe una influencia significativa en empatia en la satisfaccion del empleado
del servicio médico ocupacional privado.

H5: Existe una influencia significativa en tangibilidad en la satisfaccion del empleado
del servicio médico ocupacional privado.

HO5: No existe una influencia significativa en tangibilidad en la satisfaccion del

empleado del servicio médico ocupacional privado.

2.1.7 Modelo de Calidad en el Servicio (SERVPERF).

La calidad de servicios ha sido dada por medio de indicadores objetivos y a través
de medidas subjetivas de percepcion de calidad. Cuando se estudia la calidad de
servicios desde la perspectiva del consumidor del servicio, la manera mas eficiente de
evaluacion debe de dar por la calidad de servicios, la cual es construida por la diferencia
entre la realidad menos la expectativa acorde al servicio recibido [13].

Debido a que existe una mayor complejidad en la evaluacion de calidad de servicios, ya
que debe de ser evaluado por modelos multidimensionales, en los que prevalece
SERVQUAL Y SERVPERF como aplicacion de diferentes industrias.
SERVPEREF, es el encargado de evaluar el desempeio de ciertos con el objetivo de
medir y validar la calidad del servicio; este modelo tiene componentes similares a
SERVQUAL, con la diferencia de que elimina las expectativas creadas por los clientes y
se ajusta mas a su percepcion real del servicio.

Este modelo SERVPEREF, tiene 5 dimensiones principales para el desarrollo de la
evaluacion de la calidad, las cuales son: que establecen la recoleccién y medicién de los
datos que fueron valorados en una escala de siete niveles en la escala de Likert, como

es mostrada en el siguiente grafico.

Totalen;ente Muy en En Ni de De Muy de | Totalment
desacuerd acuerdo ni acuerd e de
desacuerd desacuerdo acuerdo
o o) en 0 acuerdo
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1 2 3 4 5 6 7

Por consiguiente, se detalla el disefio final del cuestionario SERVPERF, ademas de
las preguntas de satisfaccion afiadidas:

Tabla 1 Cuestionario Sevrperf Final.

DIMENSIONES CUESTIONARIO SERVPERF 112|3]4]|s5

El médico le realiz6 un examen completo por el problema de salud que

lazICete) motivé su atencion en el Centro de Salud Privado.

FIABILIDAD La consulta con el médico se realiz6 en el horario programado.

FIABILIDAD Su atencién se realizé respetando el horario agendado y el orden de
llegada.

FIABILIDAD Su historia clinica estaba disponible en el consultorio.

FIABILIDAD Las citas se encont_raron disponibles y se obtuvieron con facilidad en el
Centro de Salud Privado.

SEGURIDAD El personal del Centro de Salud Privado le _o,r|ento y le explicé de
manera clara sobre los pasos para la atencion.

SEGURIDAD El médico le brind6 el tiempo adecuado para contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema de salud.

SEGURIDAD El médico que le atendié le otorgd confianza.

SEGURIDAD El médico tiene conocimientos de sus condiciones y riesgos en su

puesto de trabajo.

CAPACIDAD DE

RESPUESTA Recibi6é consejos Utiles para su salud en el Centro de Salud Privado.

CAPACIDAD DE ([ La atencion para tomarse analisis de laboratorio fue rapida en el
RESPUESTA Centro de Salud Privado.

CAPACIDAD DE [ La atencion para tomarse examenes radiograficos fue rapida en el
RESPUESTA Centro de Salud Privado.

CAPACIDAD DE |[La atencion para tomarse examenes audio métricos fue rapida en el
RESPUESTA Centro de Salud Privado.

CAPACIDAD DE | Durante la atencién con el médico en el consultorio se respet6 su
RESPUESTA privacidad.

El personal del Centro de Salud Privado le brind6 lo escuché

EMPATIA atentamente y tratd con amabilidad, respeto y paciencia.
El personal del Centro de Salud Privado mostro verdadero interés para
EMPATIA . o
solucionar su dificultad.
EMPATIA El médico le explicé a Ud. en palabras faciles de entender el problema
de salud.
EMPATIA El médico le explico a Ud. en palabras faciles de entender el resultado

de la atencién médica en el Centro de Salud Privado.
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El médico le explico a Ud. en palabras faciles de entender el

EMPATIA . "

tratamiento que recibid.
EMPATIA El médico le concedié a Ud. permiso médico cuando usted aln estaba

muy enfermo.

El médico le explicé a Ud. en palabras faciles de entender los
EMPATIA g e .

procedimientos o andlisis que le realizaron.

Usted considera que visitar el centro de salud privado le contribuye
EMPATIA : )

una mejora en su bienestar laboral.

La sefalizacién de la consulta externa (carteles, letreros y flechas) le
ELEMENTOS . X ~

parecen adecuados para orientar a los pacientes y acompafiantes en
TANGIBLES )

el Centro de Salud Privado.
ELEMENTOS La consulta externa contd con personal para informar y orientar a
TANGIBLES pacientes en el Centro de Salud Privado.
ELEMENTOS El consultorio contd con los materiales necesarios y equipos
TANGIBLES necesarios para su atencion en el Centro de Salud Privado.
ELEMENTOS El consultorio y la sala de espera estaban limpios en el Centro de
TANGIBLES Salud Privado.
ELEMENTOS El médico le informé los posibles riesgos laborales que pueden afectar
TANGIBLES su salud.

SATISFACCION

Se siente satisfecho con el servicio recibido en el Centro de Salud
Privado.

SATISFACCION

Si tuviera la oportunidad, volveria a acudir al Centro de Salud Privado.

SATISFACCION

Usted recomendaria ir al Centro de Salud Privado a sus familiares y
amigos.

El modelo Servperf se basa en una serie de cuestionarios para la medicion de la
calidad del servicio, sintetizando el modelo SERVQUAL a través de la reduccién de sus

preguntas, volviéndolo mas acertado ya que no se enfoca en las expectativas del cliente,

Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan

sino de manera mas especifica en su percepcion. [14]

El cuestionario que se utiliz6 SERVPERF desarrollado por Cronin y Taylor [15] y un
SERVQUAL propuesto por Cabello y Chirinos [16] quienes validaron y ajustaron el
cuestionario a través de un estudio cualitativo que incluy6 entrevistas y grupos focales.
Los autores adicionales a esto aplicaron el cuestionario en centros de salud en la ciudad
de Lima. Por lo que debido a que sus analisis de supuesto y al contar con un estudio

hecho en un pais cercano se decidié probar y validarlo con los servicios médicos

ocupacionales privados de Guayaquil.
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2.1.8 Analisis factorial Exploratorio o Confirmatorio

Andlisis factorial exploratorio: Se refiere a un método de estadistica independiente,
gue no posee variables independientes o dependientes, la idea es de dar una estructura
subyacente entre las variables del analisis.

Andlisis factorial confirmatorio: Se llego a la idea de escoger el AFC porque puede
determinar la matriz de covarianza para decir si es que los indicadores propuestos son
los proporcionales. Se lo representa por diagramas de flujo, en que los rectangulos son
los items y eclipses serian los factores comunicas. Es necesario saber que también
existen tipos de flechas, las unidireccionales entre los factores comunes, las
bidireccionales significan que se tiene una correlacion significativa entre los factores
comunes o Unicos, y los items al final expresan saturaciones.

En definitiva, este modelo facilita poder evaluar la validez y confiabilidad de cada
item en vez de realizar un analisis global, ayudandonos a poder optimizar tiempo en el
analisis de resultados. Cuando se observa las cargas factoriales deben de ser 20,07, es
decir mientras mas se acerquen a 1 mayor sera la correlacion.

Para un analisis factorial exploratorio, este debe ser un proyecto completamente
nuevo donde no se tenga definidas nuestras variables dependientes e independientes.
219 Smart PLS

Para la medicion del modelo se utiliz6 Smart PLS-SEM que es un software que
permite realizar graficos para el modelado de ecuaciones estructurales. Se tomo la
decision de usar este programa porque puede utilizarse al momento que existe una
distribucion de muestras no normales, ciertos puntos que nos favorecen segun una nota
técnica realizada en el 2013 son:

1. El tamafio de la muestra es pequefio, la muestra fue de 497 encuestados.

2. Es mayormente utilizada para estudios en ciencias sociales. [17]

3. La precisién predictiva es primordial, queremos obtener la mayor precision, no utiliza
el criterio de bondad de ajuste global, sino por coeficiente de determinacion R, el efecto
del tamafio 2. [18]

Se aplicara dos pruebas Validez Convergente y Discriminante. La prueba de validez
convergente sirve para medir el nivel de correlacion de multiples indicadores del mismo

constructo [34], se evaluara por medio de los indicadores de Alpha de Cronbach, Average
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Variance Extracted (AVE), R2, F2. Para la evaluacion del modelo estructural, estimado
por PLS, no se utiliza un criterio de bondad de ajuste global como en las estimaciones
basadas en las covarianzas, sino por medio del coeficiente de determinacion R?, el efecto

del tamafio f2.

2.1.10 Modelo de proceso de negocio y notacion - BPMN

El modelo de proceso de negocio y notacion, mas conocido por sus siglas en inglés
BPMN (Business Process Model and Notation), es una metodologia de trabajo que se
emplea para la formulacion y diagramacion de procesos en una empresa, cuyo propésito
es mejorar la comunicacion entre la empresa y sus clientes, mostrando de forma
detallada las fases que conforman un proceso de negocio. Su popularidad se debe a que
maneja un lenguaje estandarizado, que lo hace facil de interpretar, tanto para usuarios
como técnicos [19]. Esta notacioén gréfica explica de forma légica los pasos del proceso
de negocio y ha sido planteada para organizar la secuencia de los procesos y los
mensajes que fluyen entre los candidatos de las diversas actividades. Finalmente, su
importancia radica en que accede a modelar los procesos de una forma unificada y
estandarizada, otorgando un mejor entendimiento a todas las personas de una
institucion.

‘ Evento inicial WB tarea Evento final

|dentificar
método de
pago

Preparar
paquete para
cliente

Sequence flow

Un gateway
“decision”

Taneta créSgotarjeta crédito

Jlustracion 9 llustracion del BPMN. Obtenido de Soto, 2016.
2.1.11 El rol de Bizagi en la gestion de procesos
Bizagi es una plataforma digital que permite el disefio de procesos, bajo la notacion
estandar BPMN, en donde se registra cada uno de los pasos que involucra un proceso
de negocio, a través de diagramas que facilitan la comunicacion y toma de decisiones

en las empresas, al momento de ejecutar y automatizar procesos o flujos de trabajo [20].
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De esta manera, Bizagi no es mas que un modelador de procesos que permite
representar de forma esquematica y clasificada la secuencia de actividades y decisiones
gue se toman en un negocio, permitiendo identificar la presencia de errores en cualquier
actividad o proceso del negocio, para proponer los correctivos respectivos. Para modelar
procesos en Bizagi se deben seguir las siguientes instrucciones:

¢ l|dentificar todos los procesos del negocio o actividad a modelar.

e Ordenar los procesos del negocio o actividad a modelar.

e Diagramar los procesos utilizando el programa Bizagi Process Modeler.

e Analizar y proponer mejoras a los procesos diagramados.
2.1.12 Modelacion de los procesos que integra el sistema de salud y seguridad

ocupacional

W

Cierre de Negocio

& Analiza
Cotizacion MO

A Esta dentro
desu
presupuesto

Solicitud de Informacion

ne necesidad

e servicio de
seguridad y salud
ocupacional

% Bl Contacta s

empresa
PRESSMED 550

Cliente (Empresa Py me)

si

h 4

e = P
mfa cotizacion de Dlnsioelclz:?n 2
HET= Técnico

Brinda

Informacian del
servicio

&
|Igiar proceso de

Seg. Ocup.

Proceso de Venta de Servicio de Seguridad y Salud Ocupacional

Asesor Comercial PRESSMED 550

llustracion 10 Proceso de ventas del servicio de Salud y Seguridad Ocupacional.
Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.
Anélisis del Proceso:
1) La empresa PRESSMED SSO inicia su proceso con la venta del servicio de
Salud y Seguridad Ocupacional, dirigido a las Pymes de la ciudad de

Guayaquil, para lo cual, el modelo de procesos es bastante sencillo porque se
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2)

3)

4)

5)

resume en el contacto que habria entre el cliente y el asesor comercial de la
empresa PRESSMED SSO.

El proceso comienza cuando el cliente interesado en el servicio de seguridad
y salud ocupacional se contacta con algun asesor comercial de la compafiia 'y
solicita informacion para atender alguna necesidad en este campo.

De acuerdo con el requerimiento del cliente, el asesor comercial elabora una
cotizacion con los precios estimados que costaria el servicio completo del
sistema de salud ocupacional, el mismo que se desagrega en: seguridad
ocupacional, salud ocupacional y el disefio del plan de salud ocupacional junto
con el reglamento interno que debe poseer toda compafiia, de conformidad a
lo exigido por el Ministerio de Trabajo.

El cliente analiza la cotizacién, y segun los servicios y valores, debe decidir si
acepta o no contratar el servicio de salud ocupacional, para lo cual debe revisar
su presupuesto anual, en base a la cantidad de empleados que posea. En caso
de no aceptar la cotizacién, el proceso termina, sin haber cerrado la venta.
Pero en caso de que el cliente esté conforme con la cotizacion, solicita la
inspeccién de un técnico para que inicie el proceso de seguridad ocupacional

gue se describe en la siguiente fase.
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Proceso de Seguridad Ocupacional

Cliente (Pyme)

@Dr{iil’\a visita
técnica

Fase de Evaluacién del Riesgo

v

Fase de Control del Riesgo

%rdina proceso

de salud

ocupacional

Técnico en Salud

' Realiza

|

: . Valora la Valora el %l‘l - . . .
: s Identifica |
inspeccion en iie;gcjs o5 c'f;':cislos probabilidad impacto del I;insi::a:'z %égg;etﬂazrlz
Pyme g de ocurrencia riesgo 3 d
Mo

Jefe de Seguridad y Salud

[%euisa Matriz

de Riesgo

Esta correcta

st,a blece
medidas de
prevencion

& Hace
Seguimiento

llustracion 11 Proceso de Seguridad Ocupacional.

Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.
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Analisis del proceso:

1)

2)

3)

4)

5)

Este proceso se lleva a cabo una vez que el cliente esta de acuerdo con contratar
los servicios de seguridad y salud ocupacional, para lo cual debe coordinar una
visita del técnico para que realice la inspeccion pertinente.

El técnico debe acudir a la empresa y realizar la inspeccidn correspondiente,
tomando en consideracion todos los riesgos que pudieran suscitarse, segun la
actividad economica de la Pyme; por esta razén, pueden ser de tipo: quimico,
fisico, ergondémico, bioldgico, sicosocial, entre otros.

Segun la inspeccion, debe clasificar los riesgos segun la categoria previamente
indicada, pero ademas, debe valorar la probabilidad de ocurrencia y el impacto
gque este riesgo puede tener, dando como resultado una matriz de riesgo, que
debe ser revisada por el Jefe de Seguridad y Salud Ocupacional de la empresa
PRESSMED SSO, para evitar que haya algun tipo de error que necesite ser
enmendado.

Si todo esta bien, el Jefe aprueba la matriz, y establece las medidas de prevencién
gue deben aplicar las Pymes para cada caso, es decir, una forma de responder
ante los accidentes y emergencias que se manifiesten durante la jornada laboral.
Es recomendable que el Jefe de Seguridad y Salud Ocupacional haga un
seguimiento perioddico para constatar que la Pyme si ha aplicado los correctivos
sugeridos y esta lista para coordinar el proceso de salud ocupacional, en donde

intervienen los médicos ocupacionales.
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Proceso de Salud Ooupacional

Fase de Diagnostico

Fase Concluyente

; |
B
- |
e |
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|
|
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E ) 4 [
- | .
H %‘/ i %aborﬂ ficha %Ia bora la bateria [ . Define como % Recomienda
e isa Matriz L . | Redliza pruebas bara un perfil
] : medica del de examenes an han afectado FLLA Plan de Salud
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T |
[ |
- |
i
|
Y |
i &
- " Realiza Realiza examen ' : ite Reporte
a Tipo Sanguineo Colesteral .
3 hemagrama DORL el de examenes
L]
=l

llustracidén 12 Proceso de Salud Ocupacional. Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.
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Analisis del proceso:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Es importante que este proceso inicie luego de la evaluacion de los riesgos y
controles a través de la Matriz de Riesgo, debido a que con esta informacion los
médicos ocupacionales pueden llevar a cabo el proceso de salud ocupacional.
Los médicos deben analizar la matriz de riesgos para elaborar una ficha médica
del personal, y esto es importante porque por ejemplo, si se trata de una Pyme
cuya actividad es la construccion, posiblemente sus trabajadores estan expuestos
a polvo, o a la inhalacion de algun tipo de sustancia que pudiera afectar sus vias
respiratorias, entonces sus examenes seran distintos que tal vez alguien que
trabaja en oficina, y tal vez tiene algun problema en la columna por la posicién en
la que se sienta.

Segun el tipo de ficha establecida por cada empleado, se solicita la elaboracion
de la bateria de examenes ocupacionales al laboratorio.

El laboratorio es quien realiza los diferentes examenes, segun lo indicado por el
médico, pero para ilustrar un ejemplo, lo basico es la realizacion de un
hemograma, examen DDRL para detectar sifilis, tipo sanguineo y colesterol.
Ademas, si la empresa lo requiere se puede hacer de VIH también.

En base a los exdmenes médicos, se realizan las pruebas con los empleados para
definir como le han afectado los riesgos previamente detectados.

Finalmente, se elabora un perfil epidemiolégico de cada empleado, el mismo que
para que surta efecto debe ir acompafiado con el plan de salud ocupacional.
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Proceso de Elaboracion de Plan de Salud Ocupacional

Cliente (Pyme)

Plan de Seguridad y Salud Qcupacional
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¥ ¥

Jefe de Seguridad Ocupacional | Médico Ocupacional
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A e
l%SEI'\E el plan Define charlas, Elabora * ) _
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Reglamento
Mo
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llustracion 13 Proceso del Disefio del Plan de Salud Ocupacional. Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.
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Analisis del proceso:

1)

2)

3)

4)

5)

El desarrollo de los procesos antes mencionados debe terminar en la
elaboracion de un plan de seguridad y salud ocupacional para las Pymes
que deseen contratar este servicio, y a su vez también la elaboracion del
reglamento interno de seguridad y salud ocupacional que exige el Ministerio
de Trabajo.

El médico ocupacional es el encargado de disefiar el plan de acuerdo con
las necesidades de cada Pyme. Dentro del plan debe incluir charlas,
capacitaciones y campafas; al menos deben estar las basicas que exige el
Ministerio de Trabajo, relacionadas con charlas sobre consumo de alcohol
y droga, riesgos sicosociales, prevencion del VIH y todas aquellas que,
conforme a los procesos anteriores, se determinen necesarios.

Si todo el plan est& correcto, el médico firma el plan y da paso al Técnico
en Salud Ocupacional para que asesore a la empresa en la elaboracién del
Reglamento Interno de Seguridad y Salud Ocupacional.

Para este efecto, la participacion de los administradores de las Pymes es
evidente y dicho manual debe ser revisado y aprobado por sus gerentes o
propietarios.

Una vez que este proceso esté terminado, el plan y reglamento deben ser
firmados por el médico y el técnico en salud ocupacional para que tengan
validez ante el Ministerio de Trabajo, pero también debe haber evidencias
de que se esta ejecutando el plan, para lo cual se hace un seguimiento con
imagenes, libros, folletos y todo material que garantices que el plan se esta

ejecutando conforme a las recomendaciones de los expertos.
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CAPITULO IIL.
3. RESULTADOS Y ANALISIS

3.1 Resultados de la Encuesta de Pymes

A patrtir de las encuestas (Ver Anexo 4) se logré determinar que de la mayoria de
las empresas Pymes que fueron encuestadas, pocas empresas tienen un sistema de
salud ocupacional, debido a la falta de desconocimiento mas que por cuestion de costos,
las empresas no encuentran el beneficio percibido de aplicar estos servicios de salud
ocupacional dentro de su compaifiia, y solo con la afiliacién al IESS es suficiente para
garantizar una seguridad a su bienestar, adquirir un nuevo servicio seria algo redundante
en términos de costos. Adicional que este desconocimiento puede estar asociado a la
perspectiva negativa que puede tener el empresario al no observar una garantia creible
del servicio recibido segun el autor [21]. En el caso de los servicios médicos, el personal
de atencion, el ambiente fisico y las situaciones particulares son determinantes en la
prestacion servicio y por tanto forman parte de la evaluacion de la calidad de servicios
[21].

Por medio de la historia la medicion de la calidad y la satisfaccidon del servicio se realizan
a partir de encuestas que analizan de manera muy general la percepcion sobre los
elementos que influyen en la satisfaccion del servicio [22] Es por ello, que es importante
inferir desde el punto de vista de la calidad de servicio, como evalUan las personas que
si tienen contratados este tipo de servicio porque al final es posible que la decisién de
mantener el contrato de estos servicios dependa del beneficio percibido del empleado,
es decir si el empleado considera que el servicio es bueno, el empresario puede
mantener la decision de adquirirlo o de mantenerlo, es por eso la importancia adicional
de conocer la influencia del empleado que labora en las empresas que si reciben el
beneficio del servicio médico ocupacional.

3.2 Resultados de Encuestas de Empleados de Pymes.

Se utilizé un muestreo no probabilistico por autoseleccion, la encuesta fue difundida en
linea por encuesta facil [23] y se utiliz6 la difusion por redes sociales y correos
electronicos. Aquella fue enviada a 497 personas, de las cuales 218 contestaron el
cuestionario eso seria un nivel de respuesta del 44% esta por encima de lo que dice la
literatura que es entre el 15% y el 18% [24], por lo que se tiene 44% de tasa de respuesta

y una tasa de éxito del 21%.



Sin embargo, luego de hacer el analisis por medio de una pregunta filtro en la cual se
indico si es que el lugar donde trabajan estas personas que tienen contratados servicios
meédicos ocupacionales privados contestaron 160 personas, pero solo las encuestas
completas y validas fueron de 104 personas. Por lo tanto, a través del estadistico
descriptivo en Excel se procedi6 a revisar si la codificacion estaba de la manera correcta

y no existieran errores que pueden perjudicar en el analisis.

Adicional a esto, para la estimacion de modelos de ecuaciones estructurales, el tamafio
de la muestra debe de ser al menos 10 veces el nUmero mas alto de las variables
observables correspondientes a un factor [25]. En base a este criterio, el tamafio minimo
de muestra para la estimacion de PLS-SEM seria de 100 encuestas, que es menos
significativa al tamafio de muestra utilizado apoyandose en el segundo objetivo. Ademas,
otro criterio indica que el tamafio de la muestra sea al menos 10 veces el nUmero mas
alto de flechas del modelo estructural que llegan a un factor, es decir el tamafio seria de
40 encuestas. Por tanto, el tamafio de muestra excede el tamafio minimo requerido para

la estimacioén de modelos de ecuaciones estructurales por PLS.

Para evaluacion del modelo estructural, estimado por PLS, no se utiliza un criterio de
bondad de ajuste global como en las estimaciones basadas en las covarianzas, sino por

medio del coeficiente de determinacion R?, el efecto del tamario f2.



3.2.1 Analisis previo para la seleccion del Anélisis Factorial.

El analisis previo demuestra el conocimiento que tenemos de la distribucion de datos en encuestas generales. Se aplicara
Kolmogorov-Smirnov para determinar si la distribucion de la muestra son normales o no normales, para prueba de datos pequefias
con frecuencia pasan la prueba de normalidad y las muestras grandes frecuentemente se rechazan la hipétesis nula [32]. Mejorar
cita.

H1: La distribucién de los datos son normales.

HO: La distribucion de los datos son no normales.
3.2.2 Kolmogorov-Smirnov

Para corroborar que los datos se distribuian de manera no normal por el programa estadistico de SPSS de la tabulacién de las 497
encuestas, debido a que son 27 variables x y 1 variable Y se realizé la prueba de normalidad de Kolmogorv-Smirnov, la cual se
acerca al andlisis de normalidad para muestras con mas de 30 datos [24]

Tabla 2 Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra
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cias Positiv [020[0.24| 02| 0.2] 020 022[025| 0,2]0.23]| 021 |019] 05| 01027, |023|025[025| 025|021 023|020 022[ 02[026|,,,|022| 0.25| 0.25| 0,24
mas  a 6| 8| 39| 29| 2| "6| 4| 49| 4| "s| 2| 4| 47| "1|° s| 5| a4l 1| ol "s| 4| a4l 23] 1]|° 1 4 1 9
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a. La distribucion de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.
Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.
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Se puede determinar que el grado de significancia de todas las variables son 0,000, segun el criterio si el valor de significancia es
<0.05 se rechaza la HO, y establece que los valores obtenidos tienen una distribucion no normal.



3.2.3 Modelo de medicién
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llustracion 14 Modelo de Medicion.

Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.

En la Figura 14 se puede observar que la variable Y satisfaccion y la variable X que son
Fiabilidad, Seguridad, Capacidad de Respuesta, Empatia y Tangibilidad; cada una de

las variables cuenta con sub-variables las cuales serian las preguntas del cuestionario

SERVPERF. Este modelo se lo realizé de manera propia y detallada.

3.2.4 Analisis Factorial Confirmatorio

3.2.4.1 Primera Estimacion.
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llustracion 15 Primera Estimacion del modelo Alpha de Cronbach.

Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.

Como se puede observar en la figura 15 todos los resultados en el Alpha de
Cronbach, el compuesto de fiabilidad y la varianza de promedio extraido son mayores a

0.7, exceptuando la variable T5, de Tangibilidad.

En la primera estimacion del modelo estructural del modelo de medicién los factores
estuvieron por encima de 0.7, pero al revisar los valores de cargas hay una variable que

no esta por encima de 0.7. Por lo tanto, fue eliminada al tener una baja carga significativa.

Cabe mencionar que los valores de Alpha de Cronbach de la primera estimacion eran

los siguientes:

Tabla 3 Alpha Cronbach
Alfade
Cronbach
C_Respuesta 0,91
Empatia 0,96
Fiabilidad 0,895
Satisfaccion 0,959
Seguridad 0,906
Tangibilidad 0,887

Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.



3.2.4.2 Segunda Estimacion.

llustracién 16 Segunda Estimacién del modelo Alpha de Cronbach Elaborado por:

De acuerdo con la Figura 16, para tener confiabilidad con los resultados el Alpha
Cronbach debe de ser mayor a 0.7. y para dar una mejora del modelo de ecuaciones
estructurales se realizé una segunda estimacion en la cual sus valores de Alpha
Cronbach de la siguiente manera aumentaron en la variable de Tangibilidad de 0.887 a
0.914 y todas sus cargas adjuntas son mayores a 0,7. Por lo tanto se rechaza la HO, y

existe una influencia significativa entre las dimensiones con la satisfaccion de los

empleados.
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Priscila Aguilar Avellan.

Tabla 4 Alpha Cronbach
Alfade
Cronbach
C_Respuesta 0,91
Empatia 0,96
Fiabilidad 0,895
Satisfaccion 0,959
Seguridad 0,906
Tangibilidad 0,914

Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.
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llustracién 17 Estimacién del Modelo de Average Variance Extracted (AVE) y Cargas Cruzadas
Servicio Médico Ocupacional Privado.

. Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.

3.2.4.3 Average Variance Extracted (AVE)

Tabla 5 Varianza extraida media (AVE).

Varianza
extraida
media
(AVE)
C_Respuesta 0,735
Empatia 0,785
Fiabilidad 0,706
Satisfaccion 0,924
Seguridad 0,784
Tangibilidad 0,794

Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.

La validez convergente es determinada por las cargas factoriales, la confiabilidad
compuesta y la varianza media extraida (AVE) [26]. Para evaluar la validez convergente
de los factores, se determiné las cargas factoriales con un valor critico de .70. y AVE
representa el promedio de la varianza de las confiabilidades del indicador [35]. En esta

investigacion, el valor critico del AVE se cumple el criterio inicial de 20.7, con lo cual el



constructo explica mas de la mitad del indicador, caso contrario, el error explicaria mas
varianza que el factor. Es decir, existe una influencia significativa sobre las dimensiones

en la satisfaccion del empleado.

3.2.4.4 Cargas factoriales cruzadas
Es importante analizar cargas factoriales cruzadas la tabla 3.4, de las cuales deben
ser mayores en su misma variable que con las demas que se evaluan en el modelo [26].

Se puede observar a continuacion, que se cumple con lo requerido en cada dimension.

Tabla 6 Cargas Factoriales Cruzadas.

C_Respuesta | Empatia Fiabilidad Satisfaccion | Seguridad | Tangibilidad
CR1 0,847 0,769 0,78 0,675 0,776 0,732
CR2 0,886 0,703 0,724 0,626 0,737 0,73
CR3 0,887 0,697 0,687 0,601 0,691 0,699
CR4 0,799 0,608 0,59 0,585 0,609 0,684
CR5 0,864 0,848 0,786 0,789 0,873 0,85
El 0,818 0,886 0,745 0,731 0,824 0,804
E2 0,784 0,904 0,681 0,734 0,802 0,76
E3 0,827 0,933 0,776 0,772 0,846 0,838
E4 0,746 0,929 0,725 0,717 0,783 0,801
E5 0,794 0,931 0,737 0,735 0,842 0,784
E6 0,606 0,727 0,541 0,585 0,586 0,611
E7 0,721 0,91 0,666 0,769 0,75 0,791
E8 0,75 0,847 0,776 0,716 0,72 0,785
F1 0,746 0,758 0,869 0,696 0,752 0,77
F2 0,763 0,706 0,895 0,683 0,776 0,74
F3 0,702 0,672 0,873 0,663 0,707 0,682
F4 0,599 0,567 0,758 0,57 0,607 0,616
F5 0,708 0,642 0,798 0,577 0,683 0,654
S1 0,781 0,78 0,78 0,763 0,889 0,835
S2 0,797 0,826 0,801 0,748 0,946 0,824
S3 0,814 0,797 0,786 0,772 0,934 0,842
S4 0,686 0,677 0,59 0,543 0,76 0,626
SATIS1 0,764 0,774 0,754 0,952 0,796 0,846
SATIS2 0,706 0,777 0,715 0,97 0,748 0,84
SATIS3 0,759 0,799 0,728 0,961 0,779 0,877
T1 0,742 0,782 0,664 0,805 0,724 0,881
T2 0,771 0,767 0,755 0,739 0,742 0,89
T3 0,774 0,8 0,742 0,77 0,853 0,898




T4 0,809 0,768 0,786 0,848 0,85 0,895
Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.

3.2.4.5 Modelo de validacion
Para poder validar la informacién recopilada, se lo debe de hacer justamente con la
variable dependiente satisfaccion.
Tabla 7 R"2

R
cuadrado
ajustada
Satisfaccién 0,800 0,790

Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.

R
cuadrado

El criterio que se evalla en R"2 es >0.5 para que sea un modelo aceptable y >0.8
es un buen modelo. En otras palabras, entre mas el valor se acerca a uno significa que
el modelo es mejor, en total de mis variables explican un 0,80. EI R*2=0,80 por lo cual

es un buen modelo.

3.2.5 Efecto tamaio f2.

Tabla 8 F2

C_Respuesta | Empatia | Fiabilidad | Seguridad | Tangibilidad | Satisfaccion
C_Respuesta 0,010
Empatia 0,028
Fiabilidad 0,008
Seguridad 0,000
Tangibilidad 0,431
Satisfaccion

Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.

Es recomendable no solamente evaluar el R*2, sino también al F*2, que corresponde al
cambio en el R"2 del modelo ante la eliminacion de un constructo exégeno, que permite
evaluar si tiene un efecto significativo en el constructo endégeno [27] por ende mide la
calidad de predictiva en cada una de las variables independientes X: Capacidad de
Respuesta, Empatia, Fiabilidad, Seguridad, Tangibilidad con respecto a la variable
dependiente Satisfaccion. Los valores de F*2 de .02, .15y .35 indican un efecto pequefio,

mediano y alto del constructo exdgeno en el constructo endégeno. Por lo tanto, la



dimension de Tangibilidad tiene el mayor porcentaje de predictibilidad con un 0.431 y la
dimension de Empatia con un 0,028. Mientras que, la dimension de seguridad tiene el
menor porcentaje de predictibilidad con 0,000, seguido de la Fiabilidad con 0,008 y
Capacidad de Respuesta con 0,010.
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llustracion 18 Estimacion del Modelo Estructural por PLS-SEM.

Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.

3.2.6 Estimacién del modelo estructural por PLS-SEM.

Se procedid a contrastar las hipotesis del modelo estructural. La estimacion del
modelo estructural, a través de Smart PLS, permite obtener coeficientes de regresiones
estandarizados con valores entre -1 y 1. Los valores de coeficientes estandarizados con
valores cercanos a cero no son estadisticamente significativos. Mientras que para Hair
et al. [28] los valores de las cargas de regresion con valores mayores a .2 explican de
manera significativa a las variables enddgenas. En el grafico adjunto se indica los
resultados de la estimacion del modelo estructural aceptando la H4 y H5 que nos dio

como resultado que la variable con mayor efecto en la satisfaccion es la Tangibilidad con



un 0.761, seguido de empatia con 0.177 al ser cercano a 0.20 se aceptan ambas
hipotesis.

Sin embargo, las hipotesis siguientes H1, H2 y en especial H3 son rechazadas al no ser
estadisticamente significativas. La H3, tiene una carga negativa de -0.107 por encima de
las demas y por ende seria la dimension menos significativa acorde a la satisfaccion que
pueda tener el empleado por los servicios médicos ocupacionales adquiridos.

Con el propésito de establecer una mejora por las dimensiones que no fueron
significativas al tener una carga negativa: capacidad de respuesta y para proponer que
sea factible, y mejore sus niveles de satisfaccion se realiz6 un proceso de mejora a partir
de las dimensiones significativas que no estan logrando satisfaccion por los servicios

meédicos ocupacionales.



3.3 Resultados de la simulacién de procesos

3.3.1 Proceso de Venta
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llustracién 19 Diagrama del actual proceso de venta
. . . ~
Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.
Informacion del Escenario
Nombre Escenario 1
Unidad de tiempo Minutos
Duracién 030,00:00:00
Nombre + Tipo = (CI::S;;ZSES ¥ Instancias iniciadas ¥ Tiempo minimo = Tiempo maximo = Tiempo promedio = Tiempo tota =
Proceso de Venta de
Servicio de Seguridady  Proceso 200 200 1h 55m 28s 2d 2h 18m 21s 1d 12h 52m 41s 307d 7h 38m 28s
Salud Ocupacional
o
Estéd dentro de su Compuerta 200 200
presupuesto
NoneEnd Evento de Fin 200
Tiene necesidad de
servicio de seguridad y Tarea 200 200 9m 12s 20m 35s 14m 50s 2d 1h 29m 42s
salud ocupacional
Contacta a empresa S SR
PRESSMED S50 Tarea 200 200 8m2s 20m 4s 14m 53s 2d 1h 39m 45s
bndanfanedon del | rores 200 200 8m 505 20m 49s 15m 20 2h 2m 415
servicio
g oo Tarea 200 200 14m 575 24m 16 19m 535 20 18h 18m 4s
Analiza Cotizacion Tarea 200 200 54m 36s 1h 5m 47s 1h2s 8d 8h 8m 14s
Solicita Inspecdion 2 Tarea 145 145 10 1d 1d 1456
Técnico
Inaar procesoueSed:t | isren 185 145 16 1d 1d 1250

Ocup.

NoneStart

Evento de inicio

200

llustracién 20 Simulacién del actual proceso de venta. Elaborado por: Priscila Aguilar

Avellan.

La herramienta de modelaciéon de procesos Bizagi hace posible la simulacién de cada

uno de los procesos que se han disefiado para la empresa PRESSMED SSO, en este



caso, comenzando con el proceso de ventas, se puede determinar que en un escenario
de 200 solicitudes maximas que realicen los clientes de las empresas PYME para el
manejo de sus sistemas de salud ocupacional, la empresa demoraria en promedio

un total de 1 dia — 12 horas y 52 minutos. El tiempo minimo seria de 1 hora y 55 minutos;
mientras que el tiempo maximo podria tomar hasta 2 dias, 2 horas y 18 minutos. Dentro
de estos intervalos, para completar un total de 200 solicitudes se generaria un tiempo
total de hasta 307 dias.

3.3.2 Proceso de Seguridad Ocupacional
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llustracién 21 Diagrama del actual proceso de seguridad ocupacional. Elaborado por:

Priscila Aguilar Avellan.

Duracién 030,00:00:00

Nombre Tipo * nstancias completadas + nstancias iniciadas Tiempo minimo = Tiempo miximo Tiempo promedic  + Tiempototal %
Proceso da Segundad Procszo 100 100 3d 7h 32m 235 3d 10h 55m 345 3d3h 3m 385 333d 14h dm
Ocupscions|
NoneStart Evento de inicio 100
Identifica los riesgos Tarea 100 100 3h 3h 3h 12d 12h
Clasifica los riesgos Tares 100 100 40m 265 50m ds 44m 505 3d 2h 43m 455
ok dad e ries 100 100 23m 505 35m 495 30m 75 2d.2h 12m 255
Valora e impacto el rissgo  Tares 100 100 24m 575 34m 165 20m 595 2 1h 39m
Est3 correcta Compuerta 121 121
NoneEnd Evento de Fin 100
Coordina visits técnica Tares 100 100 10m 2 19m 505 14m 435 10 40m dds
Reslizs inspeccion en yme  Tares 100 100 24 24 23 2004
Disefia Matriz de Riesgo Tares 121 121 th 1h 1h 5d th
Revisa Matriz de Riesgo area 121 121 10m 7 1m2s 14m 535 1d6h2m 51
Cormige Matriz de Riesgo Tares 21 11m 455 17m 51 15m 255 5h 23m 505
iﬁz:‘::_z:“id” ge area 100 100 S4m 27 1hsm37s 59m 57 4d3h55m 7s
Hace Seguimiento Tarea 100 100 1d 1d 1d 100d
ooy e s e 100 100 25m 27s 34m 335 30m3s 2d 2h 6m 1ds

ocupscional

llustracion 22 Simulacion del actual proceso de seguridad ocupacional



. Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.

En lo que respecta a la simulacién del proceso de seguridad ocupacional se pudo

determinar que la realizacion de 1 inspeccion tomaria en promedio 3 dia y 8 horas; lo

que, al ser trasladado a un total de 100 inspecciones, generaria un tiempo total de 33

dias y 14 horas. En este sentido, los procesos que mayor tiempo tomarian estan

relacionados con la identificacion de los riesgos pues, para realizar una buena

inspeccion el técnico requiere un tiempo minimo de 3 horas.

3.3.3 Proceso de Salud Ocupacional
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llustraciéon 23 Diagrama del actual proceso de salud ocupacional.

Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.



Nombre = Tipo = nstancias completadas ¥ Instancias iniciadas ¥
'r.'ocemv de Salud Proceso 100 100
Ocupacional
NoneStart ento de inicio 100
Realiza examen DDRL Tares 100 100
Tipo Sanguineo Tarea 100 100
Colesterol Tarea 100 100
Define como han afectado

2 area 100 100
los riesgos
Recomi P .
Recomiends Plan de Salud Toisa 100 100
Ocupacional
NoneEnd vento de 100
Coordina visita de médico s 100 100
ocupacional
Revisa Matriz de Riesgo Tarea 100 100
- - -
Elabora ficha médica del Tares 100 100
personal
:Ia?ura |a batena de Tacen 100 100
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Elabora un perfil e 300 o

epidemiolégico
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llustracién 24 Simulacién del actual proceso de salud ocupacional

. Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.

El proceso de salud ocupacional tomaria un tiempo promedio de 7 horas y 30 minutos,

de manera que, al completar un total de 100 solicitudes, este tiempo llegaria a realizar

hasta un promedio de 31 dias con 6 horas. Dentro de este proceso, la actividad que mas

tiempo tomaria esta relacionada con la elaboracién de la ficha médica del personal y

luego la bateria de examenes ocupacionales para concluir con la elaboracién de un pefrfil

epidemiologico que sirva de base para el disefio del plan ocupacional y el reglamento

interno de la compafia.

3.3.4 Proceso de Plan Ocupacional

| B2
13131.23 m

| 100 jyuridad y Salud Ocupacional

14465%4.12
Reglamento Interno de Sequridad y Salud Ocupacional = z n

% Elabora ora B QESCOm

Jefe de

|
|
|
|
|
|
|
T
|
|
W 40438 m i
AW 135
Revisa y analiza [ S N
> ) \
|
|
|
|
|
|
|
|

Esta Correcto

Si

i osm ’ CREE CREE Y
= = W 97473 m | M 120m W30om 1440 m
a
o W 100 gg":,‘;aag‘a’s‘;;d ! - W isseom [T M smast m c°".ec1‘° W 135360 m
w = ur y b 2 evisa el 33
H H ocupacional ! atticpaeq disefio del ¢ > - Aprueba
% S 1 gelivdades Reglamento J/ S
§ W0 CRES (RES (BES s
4 I5391m l59 4rr [ msesm E5m H10m No m 33
3 5991,19m 64.5 803994m T mensm W 350m /W 02em
a Bhseia el phon el " Blabora : - W 118031 m
@ nvla plana Sugiere
-] seguin (apa(ntacmnes Cronograma de revision comeetiones Sugiere u
§ necesidades ¥ campaias actividades T o m5m
a | g E W40m
2 |3 grman Plany
§ = Reglamento
s [ RES No REE W9
2 W 29.99m W 7200m L
@
]
el
°
<
M
c
a

W 4320 m
[ = W 163450 m
< Corrige [
Interno




llustracion 25 Diagrama del actual proceso de plan ocupacional. Elaborado por: Priscila

Aguilar Avellan.

Nombre Tipe nstancias completadas Instancias iniciadas Tiempo minimo

9d 2hS1Im 13s 1004d 130 54m 7s

135 135 S4m 12z 1h 5m 355 59m 4d: 5d 14h 24m 33s

135 135 55m 26s 1hSmds 59m 555 5d 14h 49m 56¢

Compuerta 135 135

Compuera 133 133

25m 595 35m 36 30m 155 19h 40m 18s

llustracién 26 Simulacion del actual proceso de plan ocupacional.
Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.

Finalmente, en cuanto al proceso de elaboracion del plan ocupacional este tomaria mas
tiempo pues, ya involucra planes y documentos que requieren de mayor tiempo para la
elaboracion, revision, correccion y presentacion final del proyecto, tales como el plan de
salud ocupacional y el reglamento interno. El tiempo promedio de este proceso podria
ser 9 dias, pero se podria extender hasta un maximo de 23 dias; razén por la cual para
completar un total de 94 planes y reglamentos tomaria alrededor de 1004 dias, de
acuerdo con la simulacion de Bizagi.

Toda esta situacién deja en evidencia que uno de los aspectos mas importantes a
corregir dentro de la empresa PRESSMED SSO esta relacionado con mejorar los
tiempos de respuesta de los requerimientos de los clientes, ya que segun el analisis
factorial confirmatorio se determind que esta variable obtuvo la menor significancia con
relacion a las demas variables que fueron objeto de andlisis: tangibilidad, fiabilidad,
seguridad, capacidad de respuesta y empatia. Por tanto, es aqui donde se deben realizar
todos los esfuerzos posibles para reducir los tiempos y mejorar los niveles de satisfaccion

de los clientes.



3.4 LaPropuesta

3.4.1 Generalidades de la propuesta

Con el fin de reducir los tiempos de respuesta, se recomienda que PRESSMED SSO
realice varias mejoras dentro de sus procesos operativos, para que la capacidad de
respuesta de sus servicios sea mas eficiente para los clientes. En este sentido, es
importante plantear soluciones que se adapten a las necesidades de esta empresa,
segun el tamafio del personal, el nimero de activos que posee, el contacto que tiene con
sus clientes y proveedores y el analisis de la informacion necesaria que permita tomar
decisiones acertadas y evaluar diversos escenarios; es decir que todas estas
herramientas se complementen para optimizar los procesos internos relacionados con la

prestacion de un servicio de salud ocupacional. Para esto, la solucién a plantearse
consta de tres fases:

Fase 1: Formulacion e Fase 2: Capacitacion a

instalacion de los los empleados sobre el

sistemas que requiere manejo de los equipos
la compaiiia y sistemas.

Fase 3: Seguimiento de
los procesos y
deteccidn de mejoras.

llustracion 27 Fases de la Propuesta

Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.



3.4.2 Fase 1: Formulacion de sistemas requeridos

*Cotizacion de servicios de
seguridad y salud
ocupacionzl.

*Bateriz de examenss
ocupacionales

*Reglamento Interno
planes de capaditacion

Eﬂﬂrdinar *nube de informacion
INSpecciones Ry e

*Comunicacion Interna

Implementacion [,
de Software  |iswniis

Fluidez de
informacion y

rapidez en
procesos.

llustracién 28 Fases de la Propuesta

Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.

3.4.3 Fase 2: Capacitacion a empleados sobre manejo de equipos y sistemas
Realizado el estudio de las necesidades, desarrollados los sistemas e implementados
en la empresa, el paso mas importante es el de la capitacion a las personas que utilizaran
dichos sistemas, estos pueden ser los mismos empresarios o sus empleados.

Esto se hace con el objetivo de que el personal tenga pleno conocimiento de las
actividades que son capaces de realizar mediante el correcto manejo de los sistemas,
es decir que ellos comprendan como guardar la informacién, elaborar los reportes, como
comunicarse simultdneamente, como buscar la informacion que necesitan, etc.

Todo esto, a fin de que no solo mantengan en 6ptimas condiciones los equipos y el
software implementado, sino que les permita desarrollar su trabajo de forma eficaz, agil

y precisa; teniendo en cuenta de los riesgos por los malos usos (virus, averias de



equipos, pérdida de informacién) y las soluciones que podrian plantearse ante dichos
riesgos. Estos sistemas deben ser desarrollados por un ingeniero en sistemas, con el
propdsito de que pueda realizar un monitoreo permanente de las actividades que
involucran los procesos de salud ocupacional y asi, se emitan datos importantes para los
clientes internos y externos como:

e Cotizaciones.

e Matriz de Riesgo.

e Bateria de exdmenes ocupacionales.

¢ Resultados de exdmenes ocupacionales.

De esta forma, el cliente puede generar un usuario y clave en el sitio web de PRESSMED
para poder revisar toda la informacién concerniente a su caso, segun el nimero de
registro que le proporcionen los funcionarios de la compafiia. A continuacién, se presenta

una ilustracion de la manera en que podria trabajar esta plataforma:

J S A UY |
MEE '3258 MED Consulta de

resultados . — AP——
& « o w30 =

Salud Ocupacional

r—Ingresar al sistema

Tipo de Identificacion:

Seleccione v
Identificacién: n
1%

Iniciar sesion

Contrasefia:

[lustracion 29 llustracién de la consulta de examenes en linea.

Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.

3.4.4 FASE 3: Seguimiento de los procesos y deteccion de mejoras

En este apartado, se presentan los resultados de los procesos ya mejorados, partiendo
de los procesos actuales, para determinar qué pasaria en el caso de mejorar los tiempos
de respuesta, y asi poder lograr un comparativo entre el antes y el después. En este
caso, para comprender el tiempo total que toman los cuatro procesos previamente
identificados, se hizo un macro proceso, el mismo que determiné que el tiempo promedio
en conjunto es de 15 dias y 5 horas, pudiendo ampliarse hasta un tiempo maximo de 22

dias y 13 horas por cada cliente; de manera que, si se atendiese a un total de 10 clientes,



esto tomaria practicamente 194 dias y 19 horas, de acuerdo con la simulacion de

procesos hechas a través de BIZAGI.



3.4.4.1 Analisis del macroproceso actual de los servicios de PRESSMED SSO
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llustracion 30 Diagrama del macroproceso actual de los servicios de seguridad y salud ocupacional.Elaborado por: Priscila Aguilar

Avellan.
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3.4.4.2 Proceso de venta
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llustracion 31 Mejora en proceso de venta.

L

Proceso de Venta de Servicio de Seguridad y Salud Ocupacional

Asesor Comercial PRESSMED SSO

Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.

| 200 e m 200 W 132073 m
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gocupaciénm PRESSMED S50 linea H
Si

En la mejora del proceso de venta, como se indicé anteriormente, el cliente tendria menor

interaccidon con el asesor comercial, ya que puede descargar su requerimiento en linea

(cotizacion) y ganar tiempo analizando los planes de seguridad y salud ocupacional que

estén dentro de su presupuesto, accediendo Unicamente a la pagina web de PRESSMED

SSO y haciendo una simulacién de los costos y la forma de pago. De esta manera, el

proceso que anteriormente llevaba un tiempo total de 1 dia y 12 horas se redujo a 23

horas, es decir practicamente, habria un ahorro de mediodia de trabajo, debido a que el

cliente ya tendria conocimiento de los costos, se evitaria tanta negociacion

simplemente coordinaria la visita de un técnico para la inspeccion.

y

. Instancias .
mbri Ti v Instancias iniciadas Tiempo minim v Tiempo maxim v Tiem| romedi Tiem ta
Nombre po completadas tancias inicia Tiempo o empo maximo empo promedio iempo total

Proceso de Venta de
Servicic de Seguridady  Proceso 200 200 1h 55m 28s 2d 2h 18m 21s 1d 12h 52m 41s 307d 7h 38m 28s
Salud Ocupacicnal

a . Instancias . : . -
Norr v T v v In ias iniciadas Tie minim Tiempo maxir Tiem medi v Tiempo tota
Nombre po R stancias inic empo 0 empo maximo empo promedio iempo total

Proceso de Venta de
Servicic de Seguridady ~ Proceso 200 200 20m 12s 1d 2h 33m 19s 23n 10m 43s 193d 3h 46m 38s
Salud Ocupacional

llustracion 32 Comparacion entre simulacién de proceso de venta actual versus
mejorado.

Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.
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3.4.4.3 Proceso de seguridad ocupacional
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llustracion 33 Mejora en proceso de seguridad ocupacional.

Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.

En lo que respecta al proceso de seguridad ocupacional, se detecté que anteriormente
habia mucha demora porque el técnico una vez que inspeccionaba, realizaba estos
registros practicamente manuales, luego elaboraba un informe en Excel, luego tenia que
reunirse con el jefe para hacer la matriz de riesgo, y evidentemente todo eso tomaba
mucho tiempo. Por esta razén, aqui se sugiere el uso de una plataforma en linea al que
pueda tener acceso el técnico y en la medida que va haciendo la inspeccion, vaya
identificando los riesgos y calificando el impacto y la ocurrencia, de modo que la matriz
de riesgo se elabore practicamente de forma instantanea, debido a que ya sigue
pardmetros previamente establecidos en la plataforma. Haciendo esta simulacion se
pudo notar que el tiempo promedio seria de 2 dias y 4 horas; anteriormente, este proceso
tomaba 3 dias y 8 horas, lo que significa una reduccién muy importante de casi 1 dia 'y

medio de trabajo.

Nombre Tipo nstancias completadas nstancias iniciadas Tiempo minimo Tiempo maximo Tiempo promedio Tiempo total

Proceso de Seguridad

22 100 100 3d7h32m 235 3d 10h 55m 34s 3d 8h3m 38 333d 14hdm
Ocupacional

Instancias
N e Ti Inst; asiniciadas Tiempo minim Tiempo maxim Tiem medi iem ta
Nombre po GESEE, ancias iniciada: empo o empo méximo po promedio Tiempo tota

Proceso de Seguridad

el Proceso 100 100 2d 4h 2m 53s 2d 5h 24m 44s 2d4h24m 7s 218d 8h 12m 32s
Ocupacional

llustracion 34 Comparacion entre simulacién de proceso de seguridad ocupacional
actual versus mejorado.

Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.



3.4.4.4 Proceso de salud ocupacional
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llustracion 35 Mejora en proceso de salud ocupacional. Elaborado por: Priscila Aguilar

Avellan.

Otro de los procesos que también presentaba demoras, era el proceso de salud
ocupacional que basicamente inicia con la ficha médica personal y la bateria de
examenes ocupacionales, el mismo que se hacia practicamente después de la matriz de
riesgo, pero se observo que habia examenes basicos que podian ser realizados inclusive
sin la matriz de riesgo, y por tanto, se ganaba tiempo. Mientras que otros examenes mas
especificos tal vez se podrian hacer luego de la matriz, pero ya se ahorraba una
importante cantidad de tiempo. A esto se incorpora el hecho de que el usuario puede
visualizar el resultado desde la pagina web, sin que tenga que acudir en persona a la
compafiia. En este caso, el tiempo promedio bajé de 7 horas y 30 minutos a ubicarse a
4 horas y 39 minutos, es decir un ahorro de 3 horas de tiempo. Y esto es muy importante,
porque, por ejemplo, si se realizan 100 baterias de examenes, en el proceso actual esto
tomaria 31 dias; mientras que el proceso mejorado esto significaria sélo 19 dias. Por

tanto, el ahorro en tiempo es muy importante.

Nombre Tipo nstancias completadas Instancias iniciadas Tiempo minimo Tiempo maximo Tiempo promedio Tiempo total
Proceso de Salud s 2 - R - 2 5
Procsso 100 100 7h 18m 28s 7h 39m 54s 7h 30m 125 31d6h 21m 14s
Ocupacional
Nom Tio 4 istancas Instancias iniciadas D i Tiem: n n Tiem SRS Ti tot
lombre Tipo et stancias iniciadas Tiempo minimo iempo maximo empo promedio iempo total
or Salu
gecia e S Proceso 100 100 4h 24m 57s 4h 55m 225 4n 39m 30s 190 9h 51m 20s
Ocupacional

llustracion 36 Comparacion entre simulacion de proceso de salud ocupacional actual
versus mejorado.

Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.




3.4.4.5 Proceso de plan ocupacional
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llustracion 37 Mejora en proceso de plan ocupacional.

Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.

Finalmente, otro de los procesos que se mejord fue el desarrollo del plan de salud
ocupacional, el mismo que incluye la elaboraciéon de una campafa de capacitacion,
charlas y demas actividades que deben ser ejecutadas por los miembros de cada Pyme
que contrate los servicios; ese proceso termina con la elaboracion del reglamento
interno, el mismo que solia tomar hasta casi 10 dias entre la elaboracion y correccion del
mismo, pero para efectos de esta mejora se traté de reducir significativamente los
tiempos de desarrollo y correccion a maximo un par de dias, y esta decision
evidentemente hizo que el tiempo promedio baje de 9 dias a 2 dias y 20 horas, es decir
casi 3 dias en total, habiendo una reduccion importante de casi 6 dias menos. Aspectos
gue en conjunto demuestran que el proceso total seria mucho mas eficiente pues, en
conjunto todos estos procesos tomarian entre 5y 7 dias como maximo, cuando al inicio

se estim6 un tiempo de 15 dias por cada caso.

Nombre % Tipo ¥ Instancias completadas Instancias iniciadas Tiempo minimo Tiempo maximo. Tiempo promedio Tiempototal %

roczso de Elaboracion dz Plan A i a9 Y P 5 AR
i Eaboracon dePan gy oy o 10 7d 6h 3m 105 234 12h 27m 43: 9d 20 51m 13 10044 130 54m 7s
de Salud Ocupacional
p Instancias _ . -
Nombre Tipo Instancias iniciadas = Tiempo minimo Tiempo maximo Tiempo promedio Tiempo total

completadas

Proceso de Elaboracion
de Pian de Salud Proceso 100 100 2d 8h 4m 29s 8d 14n 10m 30s 2d 20h 24m 22s 2850 37m 5s
Ocupacional

llustracion 38 Comparacion entre simulacién de proceso de plan ocupacional actual
versus mejorado.

Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.






3.4.4.6 Anélisis del macroproceso mejorado de los servicios de PRESSMED SSO
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llustracion 39 Diagrama del macroproceso mejorado de los servicios de seguridad y salud ocupacional.

Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.
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En el presente apartado se muestra el macroproceso mejorado para la empresa
PRESSMED SSO, en donde se puede notar que los cambios realizados en todos sus
componentes, es decir: proceso de venta, proceso de seguridad ocupacional, proceso
de salud ocupacional y proceso de plan ocupacional, al presentar una mejora en cada
actividad que se realizan, inciden positivamente en la reduccién de tiempos en el
macroproceso, en donde se hizo un escenario para llevar a cabo 10 requerimientos de
los clientes. De esta forma, para lograrlo cumplir con los requerimientos de los clientes,
el tiempo inicial tomaba en promedio 15 dias y 5 horas, el tiempo maximo podia llegar
hasta 22 dias; y el tiempo minimo implicaba 1 hora y 54 minutos, es asi que, para cumplir
10 requerimientos, por ejemplo, hubiera tomado un tiempo total de 194 dias con 19 horas

y 55 minutos.

Mientras que con las mejoras planteadas, especialmente de caracter tecnolégico,
en donde el cliente mismo analiza la informacion, y se encarga de descargar el plan de
salud ocupacional que mas se ajuste a su presupuesto, asi como la coordinacion
oportuna de los examenes basicos para la realizacion del proceso de salud ocupacional,
y el tiempo que tomaria la elaboracion del reglamento interno, todo esto incidio en la
reduccién de tiempos, practicamente a la mitad, pues el tiempo promedio ahora seria 7
dias y 7 horas; mientras que el tiempo maximo seria 12 dias y 16 horas; lo que define
gue para cumplir un total de 10 requerimientos apenas se tomarian 73 dias y 4 horas.
Demostrando asi que la optimizacién de procesos logra mejoras significativas para la
empresa PRESSMED, en cuanto a reduccion de tiempos, y por ende, de costos.

Esta situacion evidentemente mejoraria la satisfaccion de los clientes pues, al
momento de hacer el analisis factorial confirmatorio, se determind que la variable
‘capacidad de respuesta” era la que presentd menor significancia, respecto a otras
variables como empatia, o tangibilidad, de manera que se considera que, con la mejora

en los procesos, la percepcion del cliente seria mas favorable para la compafia.

3.4.5 Analisis beneficio — costo

De esta forma, para poder evaluar la relacion beneficio — costo del presente proyecto se
presenta un analisis de los principales rubros que la empresa necesitaria para mejorar
los procesos, versus el beneficio por concepto de ahorro de tiempos. A continuacion, se
detallan los rubros implicitos en la inversion de la plataforma que se recomienda que
PRESSMED contrate e instale dentro de su compaiiia. Esto se estimdé en un monto
minimo de $ 2,464.00.
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Tabla 9 Detalle de costos de inversion

Cantidad | Descripcion Costo Unitario Costo Total
1 Computadora de Escritorio $ 500.00 $ 500.00
1 Software Empresarial y disefio de pagina web $ 1,000.00 $ 1,000.00
1 Asesoramiento y Capacitacion $ 500.00 $ 500.00
1 Sistema de Cableado $ 200.00 $ 200.00
1 Instalacion (gratuita) $ - $ -
SUBTOTAL $ 2,200.00
IVA 12% $ 264.00
TOTAL, A PAGAR $ 2,464.00

Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.

Mientras que, en el contexto de los beneficios esperados por el ahorro de tiempo, se
consideré que la empresa podria prescindir de tener un asesor comercial, y asi disminuir
la carga salarial en razon del sueldo de un empleado por afio, incluyendo beneficios
sociales.

Tabla 10 Detalle de beneficios

Descripcién Sueldo Base

Asesor Comercial $ 400.00
Xl $ 33.33
XV $ 32.83
F. Reserva $ 33.33
Vacaciones $ 16.67
Sueldo Neto Mensual $ 516.17
Sueldo Anual $ 6,194.00

Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan.

En este caso, el ahorro del sueldo de un asesor comercial seria de $ 6,194.00 délares al
afo, que al ser contrastado con la inversion inicial que haria la empresa en la plataforma
gue agilice los procesos, determina un beneficio de 2.51, lo que significa que por cada
dolar invertido se estarian generado $ 2.51 en beneficios por concepto de ahorro,

determinando que la propuesta es viable en términos econémicos también.

Beneficio
———=9$6,194.00 = 2,464 = $2.51
Costo



CAPITULO VL.
4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1 CONCLUSIONES

Durante la investigacion se pudo determinar que el principal problema esta relacionado
con el hecho de que las Pymes no suelen contratar servicios de salud ocupacional
principalmente por desconocimiento, pero también, un importante grupo no lo hace
porque no cuenta con los recursos econdmicos para llevar a cabo esta actividad en su
organizacion, y desconocen la importancia que esto podria tener para mejorar su
desempeiio en un mercado tan competitivo pues, si esto se complementa con los
procesos de reclutamiento y seleccion de personal, se reducen tasas de ausentismo y
se controlan los riesgos laborales como accidentes o enfermedades profesionales,
alcanzando un mejor ambiente laboral también.

Los resultados del analisis factorial confirmatorio dejaron en evidencia que, al momento
de aplicar la encuesta a los empleados de Pymes, a través del cuestionario SERVPERF,
la variable con menor significancia fue la capacidad de respuesta, la cual obtuvo un
resultado negativo con respecto otras variables como: tangibilidad y empatia.

A través del andlisis factorial confirmatorio, ademas se comprob6 que el modelo cumple
con los criterios tanto convergente y discriminante. Para la validez convergente, se
realizo el analisis de Cronbach, que dieron valores mayores a 0.8 obteniendo una buena
confiabilidad, el andlisis AVE establece también el criterio >0.7, por lo tanto, existe una
influencia significativa sobre las dimensiones en la satisfacciéon del empleado en los
servicios médicos ocupacionales privados. Por otro lado, esta la validez discriminante,
en el que por el criterio de cargas cruzadas de la misma forma son mayores en cada

variable en comparacion con las demas, y el modelo establece todos los criterios hechos.

Adicional, se realiz6 el analisis de R*2 para demostrar el modelo otorgando un resultado
de mayor a 0.7, por lo que el modelo es aceptable. Y en F2 |a variable de tangibilidad y
Empatia son las que tiene mayor predictibilidad con respecto a la satisfaccion y menor

predictibilidad seria de Fiabilidad.

De acuerdo con las dimensiones de calidad de servicio de servicios médicos privados,
gue fueron rechazadas son Seguridad Fiabilidad y Capacidad de Respuesta, teniendo el
de capacidad de respuesta de carga negativa por el modelo estructural por PLS-SEM -



0.107. Lo que fue el punto de partida para la elaboracién de una propuesta de mejora
gue promueva una reduccion de los tiempos de respuesta a los requerimientos de los

clientes y, como tal, redujera costos de operacion en el negocio.

Es asi, como los resultados obtenidos por esta propuesta serian positivos y beneficiosos
para el desarrollo adecuado de los procesos de la empresa, garantizando no solo un
trabajo eficiente y una informacion organizada, sino también satisfaccion a los clientes
mediante un servicio agil y de calidad. Con esto se puede concluir también, que el uso
de plataformas digitales no es solo implementar maquinas y software, sino convertirse
en una herramienta de apoyo en la toma de decisiones de los ejecutivos, generacion de
oportunidades para expandir las fronteras del negocio, y ademas ahorro de dinero para
la empresa, acciones que traen consigo beneficios empresariales tales como aumento
de competitividad, reduccion de costos de operacidon, mejor utilizacion de los recursos y
planteamiento de nuevos proyectos de reinversion, asegurando asi el mejoramiento

continuo de la empresa y el personal involucrado.



4.2 RECOMENDACIONES

Desarrollar campafias informativas mediante la organizacion de seminarios, congresos
o charlas, en las cuales los empresarios y sus empleados conozcan todo lo relacionado
a las caracteristicas de los procesos de salud ocupacional, el impacto que han generado
en otras empresas Yy los beneficios que ofrecen, mediante su correcta operacion, a tal
punto que este término se haga mas conocido en el entorno empresarial, de tal manera
gue se incremente el numero de beneficiarios de estas herramientas de gran utilizacion
en la gestion del talento humano.

En lo que respecta al campo empresarial interno, es conveniente que los empresarios
contraten el servicio de analistas de sistemas que desarrollen programas informaticos
adecuado a las necesidades de cada departamento de su empresa, de modo que el uso
de estas plataformas no esté centralizado en una o dos areas, sino en toda la estructura
organizacional y asi fomentar una integraciéon completa y eficaz de todos sus aéreas.
Esto permitiria reducir costos operativos, mejorar la productividad, incrementar las
oportunidades de desarrollo y expandir sus fronteras comerciales.

La baja inversion destinada para la implementacion de sistemas de salud ocupacional
por parte de las Pymes es preocupante en el contexto de competitividad, ya que sin el
uso de estas herramientas tan valiosas las nuevas empresas no serian capaces de
enfrentar los retos de la competencia. Para mejorar este aspecto, es recomendable
generar un ambiente de reflexion entre los empresarios, de modo que estén convencidos
gue el desembolso del dinero en estos sistemas no es una pérdida de dinero, sino una
inversion que le permitird mejorar sus operaciones y dejara mayores réditos. Con la
puesta en marcha de estas recomendaciones se espera lograr un uso adecuado y
efectivo de los sistemas de salud ocupacional, de modo que en el corto plazo llenen las
expectativas de los empresarios y estos reconozcan los beneficios que han recibido
como consecuencia de decisiones acertadas que este tipo de herramientas han

permitido establecer.
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ANEXOS

ANEXO 1: Marco Tebérico

I. Seguridad y Salud en el Trabajo

En este sentido, la Oficina Internacional de Trabajo [29] considera que la seguridad y
salud en el trabajo involucra “el bienestar social, mental y fisico de los trabajadores”;
razon por la cual se requiere de la colaboracion y participacion tanto de empleados como
de patronos, en los diversos programas de salud y seguridad que se desarrollan,
principalmente porque la mayor parte de trabajadores pasan como minimo ocho horas
diarias en su area de trabajo y durante sus labores estan expuestos a un sinnimero de
riesgos que podrian afectar su salud: polvo, ruidos, vibraciones, temperaturas extremas,
entre otros [30].

Bajo este contexto, el descuido ante los posibles riesgos laborales, podria llevar a la
manifestacion de accidentes graves en el lugar de trabajo, o en su defecto, ocasionar
enfermedades profesionales; lo que significaria un desembolso de dinero por parte de
las empresas Pymes en temas de hospitalizacién, medicina y, en el peor de los casos
hasta servicios mortuorios y funarales, debido a que algunos accidentes son tan graves
gue provocan el fallecimiento de los trabajadores.

. Riesgo Laboral

Por tanto, es importante que las empresas se comprometan en desarrollar actividades
de prevencion, para contrarrestar cualquier tipo de incidente laboral. A través de
programas de capacitacion, las empresas buscan alcanzar la meta de “cero riesgos
laborales” [31], pero es responsabilidad de cada individuo tomar las precauciones del
caso y respetar las politicas empresariales si se quiere lograr este proposito. Asimismo,
el empleador debe tomar conciencia sobre la importancia de este tema para hacer
cumplir las normativas de prevencion de riesgos, aplicandolas de forma oportuna y
motivando a que todos los que forman parte de la organizacién se responsabilicen de lo
gue ocurre dentro de la empresa; pues, la falta de medidas preventivas dificulta las
exigencias de la administracion al existir un accidente de trabajo y esto no solo afecta el
crecimiento organizacional, sino que también afecta su reputacion e imagen corporativa

ante el mercado.



lll.  Lasalud ocupacional

Como toda medida nueva, la ejecucion, control y seguimiento de la salud

ocupacional en Ecuador tuvo mucha resistencia; sin embargo, a medida de su

implementacion los empleadores logran reconocer que con este sistema se previene las

enfermedades profesionales, ademas de desarrollar cultura y procesos organizacionales

gue mejoren la salud y seguridad en el trabajo, desembocando un clima organizacional

positivo y la optimizacion de la productividad de la compafia. Uno de los propdsitos

principales en la salud ocupacional es el autocuidado, pues se debe tener presente que

cada individuo es responsable de su mismo bienestar, ya que tiene la toma de decisiones

sobre sus acciones. La salud ocupacional debe estar orientada a los siguientes objetivos:

Enfocarse hacia el desarrollo de la salud fisica y mental de los trabajadores y
las mejoras en su calidad de vida.

Proteger la salud de los trabajadores ayudando a ubicarlos en puestos de
trabajos acordes a sus capacidades.

Servir en el proceso de mejora de la calidad, produccion y competitividad de la
empresa.

Generar un cambio de los trabajadores y directivos sobre los posibles riesgos
laborales a los que se enfrentan.

Ayudar a mejorar las condiciones de trabajo de los trabajadores, a fin de
reducir los riesgos de enfermedades ocupacionales o accidentes.

Reducir las cargas laborales y los factores de riesgo presentados en el trabajo

con el fin de salvaguardar la vida del trabajador.

IV. Las Pymes: definicidon y caracteristicas

En el Ecuador las pequeiias y medianas empresas que se han formado realizan una gran

cantidad de actividades econdmicas destacando las que se desarrollan en los siguientes

campos:

« Comercio al por mayor y al por menor.

» Agricultura, silvicultura y pesca.

* Industrias manufactureras.

» Construccion.

« Transporte, almacenamiento, y comunicaciones.

* Bienes inmuebles y servicios prestados a las empresas.

« Servicios comunales, sociales y personales.



En el Ecuador existen 884.236 pequefas, medianas y grandes empresas para el afio
2017, ultimo afio en el que se realiz6 un censo de estas, comprendiendo unidades
econdmicas que registraron valores de ventas en el Servicio de Rentas Internas y/o
personal afiliado en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social [2]. De este nUmero de
empresas, 802.696 lo que se traduce en el 90.78% son microempresas, el 9.22%
restante se divide en pequefia empresa, mediana empresa A, mediana empresa B y
Empresa Grande [2]. Asimismo, las categorias mas destacadas son: servicios con el
40.84% y Comercio con el 36.13% de participacion a nivel nacional. Mientras que, en la
ciudad de Guayaquil, se encuentran ubicadas un 18.77% de estas empresas.
V. Marco de Referencia.

El articulo de Arias [32] explora los antecedentes de la salud ocupacional y la
seguridad industrial, haciendo énfasis en las normas, las instituciones y los eventos que
condujeron a la formalizacién de estos temas de simples ideas, a partes importantes de
la ciencia y profesion. Basicamente el tema de la salud ocupacional tiene sus origenes
con la revolucion industrial en donde las organizaciones de salud publica empezaron a
considerar ciertos aspectos que afectaban el desempefio de los obreros durante la
jornada laboral y lo relacionaron con las condiciones de su entorno, por ejemplo, los
procedimientos de trabajo, las normas de seguridad, las mediciones de los riesgos y
todos aquellos factores que incidian en la realizacion del trabajo, a fines del siglo XIX 'y
principios del siglo XX. Posteriormente, en 1918 con la creacion de la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT) se firma el Tratado de Versalles, que da origen al Servicio
y Prevencion de Accidentes desde 1921. Sin embargo, ya este tema empez6 a tomar
mayor peso a partir de la década de 1950, es decir casi 30 afios después y se focalizé
mas para sectores industriales, en donde el uso de las maquinarias y el trabajo en campo
suponia un riesgo mayor que aquellos que tal vez eran de oficina.

Salanova, Martinez y Llorens [33] explican la importancia de la salud ocupacional
desde un enfoque psicologico a través de la metodologia RED (Recursos — Experiencias
— Demandas), en donde su modelo permite evaluar factores psicosociales y una
aplicacion que ofrece opciones para la correccién de dafios y prevencion de riesgos, asi
como también para la promocién y optimizacion de la salud. Durante su estudio se
evidencié que la evaluacién de los riesgos psicosociales se relaciona con aspectos
como: tecnoestrés o adiccion al trabajo, en donde también se evidenciaron grupos de
riesgo de dichos dafios como la educacion, administraciones publicas, tele trabajadores,

etc. En sintesis.



Por otra parte, Flores, Giménez y Peralta [34] en su investigacion sobre salud
ocupacional con énfasis en la proteccion del trabajador manifiestan que este tema ha
tenido importantes cambios desde la década de 1990, porque en la mayoria de Codigos
de Trabajo de los paises de América Latina se ha impulsado un espiritu de Seguridad
Social, que promueve y protege a la salud como un derecho de las personas,
especialmente a los trabajadores, quienes gozan de un seguro contra riesgos
profesionales. En su articulo explican que las empresas e instituciones, deben mejorar y
mantener la seguridad y salud de sus trabajadores, aplicando la prevencion de riesgos
laborales como una herramienta que minimice la posibilidad de accidentes en el trabajo,

asi como enfermedades profesionales.

ANEXO 2: Encuesta Piloto de Empleados de Pymes

1. Introduccién.

El presente estudio busca evaluar la calidad de servicios de salud ocupacional ofrecidos por
proveedores privados que son contratados por empresas de Guayaquil. La informacion
obtenida en esta encuesta serd manejada con la mayor confidencialidad y anicamente sera
utilizada para los fines del presente estudio. El tiempo promedio que le tomara llenar la
encuesta es de 5 minutos.

1) ¢La empresa en la gue trabaja actualmente tiene contratado los servicios de
alguna empresa proveedora de servicios de atencién médica? En el caso de que
su respuesta sea NO, le agradezco por la atencién y de por terminada la encuesta.

o Si
e NO
2. Datos de Identificacion

2) ¢Con qué frecuencia usted visita su centro de Salud privado?
e 0-5veces al afio
e 6-10 veces al afio

e 11 o mas veces al afio

3. Evaluacion de Calidad de Servicios de Proveedores Privados de Salud

Para iniciar el cuestionario, va a leer una serie de afirmaciones sobre los servicios recibidos por
el proveedor de servicios médicos contratados por la empresa en la que usted actualmente
labora. Su respuesta debe reflejar que tan de acuerdo o desacuerdo usted estd con cada
afirmacion. Su respuesta puede ir 1 a 7, en donde donde 1 es Muy en Desacuerdo y 7 Muy de

acuerdo.



3) A continuacién, se realizaran algunas afirmaciones sobre la fiabilidad y seguridad del
servicio recibido por el proveedor externo de atencion médica contratado por la empresa

en la que actualmente trabaja.

DIMENSIONES CUESTIONARIO SERVPERF

El médico le realizé6 un examen fisico completo por el problema
1 de salud que motivd su atenciébn en su Centro de Salud

Ocupacional Privado.

La consulta con el médico se realizé en el horario agendado en

su Centro de Salud Ocupacional Ocupacional Privado.

3 Su atencidn se realizé respetando su agenda y orden de llegada

Su historia clinica se encontrd disponible en el consultorio para

FIABILIDAD su atencion en su Centros de Salud Ocupacional Privado.

Las citas se encontraron disponibles en su Centros de Salud

Ocupacional Privado.

Las citas se obtuvieron con facilidad en su Centros de Salud

Ocupacional Privado.

El médico le realiz6 un examen fisico completo por el problema
7 de salud que motivd su atencion en su Centro de Salud

Ocupacional Privado.

El personal de informacion le orienté de manera clara sobre los
8 pasos para la atencién en consulta externa en su Centro de Salud

Ocupacional Ocupacional Privado.

El personal de informacién le explicé de manera correcta sobre

9 los pasos para la atencion en consulta externa en los Centro de
SEGURIDAD _ ) _
Salud Ocupacional Ocupacional Privado.

10 El médico le brindé el tiempo adecuado para contestar sus dudas
0 preguntas sobre su problema de salud.

1 El médico que le atendi6é le otorgd confianza en su Centro de
Salud Ocupacional Privado.

4) A continuacion, se realizaran algunas afirmaciones sobre la capacidad de respuesta y
empatia del servicio recibido por el proveedor externo de atencion médica contratado por

la empresa en la que actualmente trabaja.

15 La atencién en el médulo de recepcion al usuario fue rapida
en los Centros de Salud Ocupacional Privado.




13 La atencién para tomarse analisis de laboratorio fue rapida en
su Centro de Salud Ocupacional Ocupacional Privado.

CAPACIDAD 1 La atencién para su matriz de riesgo fue rapida en su Centros
DE de Salud Ocupacional Privado.

RESPUESTA 15 La atencién en su ficha médica fue rapida en su Centros de
Salud Ocupacional Privado.

16 Durante su atencion en el consultorio se respeto la privacidad.

El personal de consulta externa en su Centros de Salud
17 Privado lo escucharon atentamente al paciente y traté con

amabilidad, respeto y paciencia.

18 El personal de consulta externa en su Centros de Salud
Privado lo escucharon con verdadero interés.

19 El médico que le atendié se mostré interesado en solucionar
su problema de salud en los Centro. de Salud Privado

20 El médico le explico a Ud. o a sus familiares con palabras
sencillas de comprender el problema de salud.
EMPATIA

El médico le explico a Ud. o a sus familiares con palabras
21 sencillas de entender el resultado de la atencion médica en

los Centro de Salud Ocupacional Ocupacional Privado.

El médico le explicé a Ud. o a sus familiares con palabras
22 sencillas de entender el tratamiento que recibié: tipo de

medicamentos, dosis y efectos adversos.

El médico le explico a Ud. o a sus familiares con palabras
23 sencillas de entender los procedimientos o andlisis que le

realizaron.

5) A continuacion, se realizardn algunas afirmaciones sobre los elementos tangibles y la
satisfaccion sobre los servicios recibidos por parte del proveedor externo de atencién

médica contratado por la empresa en la que actualmente trabaja.

La sefalizacidn de la consulta externa (carteles, letreros y

flechas) le parecen adecuados para orientar a los pacientes

24
y acompafantes en su Centro de Salud Ocupacional
ELEMENTOS )
Privado.
TANGIBLES i
La consulta externa conté con personal para informar y
25 orientar a pacientes y acompafiantes en su Centro de

Salud Ocupacional Privado.




26

Los consultorios contaron con los materiales necesarios
para su atencion en su Centro de Salud Ocupacional

Privado.

27

Los consultorios contaron con los equipos necesarios
para su atencion en su Centro de Salud Ocupacional

Privado.

28

El consultorio y la sala de espera estuvieron limpios en su

Centro de Salud Ocupacional Privado.

29

El consultorio y la sala de espera estuvieron comodos y

acogedores en su Centro de Salud Ocupacional Privado.

SATISFACCION

30

Se siente satisfecho con el servicio recibido en su Centro

de Salud Ocupacional privado.

31

Si tuviera la oportunidad, volveria a acudir a su Centro de

Salud Ocupacional privado.

32

Usted recomendaria ir a su Centro de Salud Ocupacional

privado a sus familiares y amigos.

33

Su Centro de Salud Ocupacional Privado ha solucionado

satisfactoriamente mis demandas en ocasiones pasadas.

4. Gracias!

La encuesta ha terminado, se agradece por su participacion.

Tabla 2.1 Cuestionario Prueba Piloto

CUESTIONARIO

DIMENSIONES

CUESTIONARIO SERVPERF

FIABILIDAD

El médico le realizé un examen fisico completo por el problema
de salud que motivé su atencion en su Centro de Salud
Ocupacional Privado.

La consulta con el médico se realizé en el horario agendado en
su Centro de Salud Ocupacional Ocupacional Privado.

Su atencidn se realiz6 respetando su agenda y orden de
llegada

Su historia clinica se encontro disponible en el consultorio para
su atencion en su Centros de Salud Ocupacional Privado.

Las citas se encontraron disponibles en su Centros de Salud
Ocupacional Privado.

Las citas se obtuvieron con facilidad en su Centros de Salud
Ocupacional Privado.

El médico le realiz6 un examen fisico completo por el problema
de salud que motivé su atencion en su Centro de Salud
Ocupacional Privado.

SEGURIDAD

El personal de informacion le orienté de manera clara sobre los
pasos para la atencion en consulta externa en su Centro de
Salud Ocupacional Ocupacional Privado.




El personal de informacion le explicé de manera correcta sobre
los pasos para la atencion en consulta externa en los Centro de
Salud Ocupacional Ocupacional Privado.

10

El médico le brindé el tiempo adecuado para contestar sus
dudas o preguntas sobre su problema de salud.

11

El médico que le atendid le otorgé confianza en su Centro de
Salud Ocupacional Privado.

CAPACIDAD
DE
RESPUESTA

12

La atencion en el médulo de recepcion al usuario fue rapida en
los Centros de Salud Ocupacional Privado.

13

La atencion para tomarse analisis de laboratorio fue rapida en
su Centro de Salud Ocupacional Ocupacional Privado.

14

La atencion para su matriz de riesgo fue rapida en su Centros
de Salud Ocupacional Privado.

15

La atencion en su ficha médica fue rapida en su Centros de
Salud Ocupacional Privado.

16

Durante su atencion en el consultorio se respeto la privacidad.

EMPATIA

17

El personal de consulta externa en su Centros de Salud Privado
lo escucharon atentamente al paciente y traté con amabilidad,
respeto y paciencia.

18

El personal de consulta externa en su Centros de Salud Privado
lo escucharon con verdadero interés.

19

El médico que le atendio se mostré interesado en solucionar su
problema de salud en los Centro. de Salud Privado

20

El médico le explic6 a Ud. o a sus familiares con palabras
sencillas de comprender el problema de salud.

21

El médico le explicé a Ud. o a sus familiares con palabras
sencillas de entender el resultado de la atencién médica en los
Centro de Salud Ocupacional Ocupacional Privado.

22

El médico le explic6 a Ud. o a sus familiares con palabras
sencillas de entender el tratamiento que recibid: tipo de
medicamentos, dosis y efectos adversos.

23

El médico le explicé a Ud. o a sus familiares con palabras
sencillas de entender los procedimientos o analisis que le
realizaron.

ELEMENTOS
TANGIBLES

24

La sefializacion de la consulta externa (carteles, letreros y
flechas) le parecen adecuados para orientar a los pacientes y
acompafantes en su Centro de Salud Ocupacional Privado.

25

La consulta externa conté con personal para informar y orientar
a pacientes y acompariantes en su Centro de Salud
Ocupacional Privado.

26

Los consultorios contaron con los materiales necesarios para su
atencion en su Centro de Salud Ocupacional Privado.

27

Los consultorios contaron con los equipos necesarios para su
atencién en su Centro de Salud Ocupacional Privado.

28

El consultorio y la sala de espera estuvieron limpios en su
Centro de Salud Ocupacional Privado.

29

El consultorio y la sala de espera estuvieron cémodos y
acogedores en su Centro de Salud Ocupacional Privado.




30 Se siente satisfecho con el servicio recibido en su Centro de
Salud Ocupacional privado.

31 | Situviera la oportunidad, volveria a acudir a su Centro de Salud

3o | Usted recomendarfa ir a su Centro de Salud Ocupacional
privado a sus familiares y amigos.

33 | Su Centro de Salud Ocupacional Privado ha solucionado
satisfactoriamente mis demandas en ocasiones pasadas.

Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan

ANEXO 3: Entrevistas

i. Entrevistado N°1
Nombre: Dr. Johnny Rodriguez Campos.
Gerente General de Presumid SSO, Salud Ocupacional.
Tiene més de 3 afios en el cargo de Gerente General, tiene
mas 7 afios como médico ocupacional en Interlab y Hospital
Luis Vernaza.

Gerente General de Pressmed SSO, Salud Ocupacional.

Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan

1. ¢Qué tipo de riesgos especificos para la salud y seguridad de los
trabajadores existen?

Existen diversos pilares para la seguridad y salud ocupacional para la medicién de los riesgos y
su identificacién. Existen los riesgos que son fisicos, quimicos, ergonémicos, mecanicos,
psicosocial y bioldgicos. Cada uno de estos riesgos afectan el medio ambiente del trabajo de una
persona, por ejemplo, una persona que trabaja en un computador puede tener riesgos
ergondémicos por su posicidn por largas horas, los movimientos repetitivos, su iluminaciéon debe
de estar codificado con el cédigo de trabajo, no deberia en su oficina tener menos de 500
volimenes para hacer trabajos de escritorio, no se pueden 70 desniveles de ruido para
actividades que necesitan alta concentracién. También, cuando hay movimientos repetitivos, las
posturas forzadas, cuando hay levantamientos de cargas por los estibadores, serian cargas
estaticas y cargas dinadmicas, cuando una enfermera debe de cargar a sus pacientes. Los riesgos
de ruido son riesgos fisicos, la iluminacion, la electricidad, la temperatura, o el area, los riesgos
guimicos son cuando empleados trabajan en bodegas de quimicas, y se enfrentan derrames o
fuga de vapores. Adicional, estan los riesgos mecanicos, que son cuando existen pisos

resbalosos, 0 hUmedos que las personas que se puedan caer y los riesgos biolégicos, cuando



hay trabajadores que les pueden picar insectos, las personas que trabajan en hospitales y se
pueden pinchar accidentalmente por VIH.

Hay un reglamento solo para trabajos de operadora telefénicas que solo pueden trabajar menos
de 6 horas, a pesar de que hay trabajos que son de 8 horas laborales, las empresas remuneran
estos puestos por la cantidad de hit acorde a una compra efectuada y cobra comision.

Todos esos riesgos en los puestos de trabajos se pueden medir y si es un riesgo a la salud, o en
enfermedad profesional, accidentes de trabajo, las enfermedades profesionales producto de la
actividad de trabajo que se ha desarrollado durante un minimo de 6 meses, si tiene un trabajador
una lesion luego de 6 meses de haber laborado se considera como una enfermedad profesional
son medibles en base a exdmenes médicos.

Por lo tanto, todos estos riesgos se pueden medir en el hombre y en el ambiente, que es una
medicién ambiental, cuando hay una maquina que puede especificar cuanto ruido hay en el
ambiente y no pueden estar a mas de 85 desniveles de sonidos constante, hay muchos puestos
de trabajo como embazadoras o botellas en el &rea de produccion, y genera ruido. Y si hay que
hacerle una medicion a la persona se realiza una audiometria, si tiene efectos de los ruidos.
lluminacién, refraccion con lentes, el estrés se mide con encuestas, la audicion con audiometria,
guimicos, problemas en las vias respiratorias espirometrias, si trabaja en altura tenemos que ver
gue no tenga epilepsia. Dentro de las mediciones del hombre estan, la espirometria, la
audiometria, laboratorios. Una vez ya hechas todas las medidas ambientales y del hombre
vienen las medidas organizativas y correctivas que seria el plan ocupacional.

2. ¢Qué expectativas tendria de los sistemas de salud ocupacional?

Si se pudiera vender la gestion seria favorable, sin embargo, el empresario no lo ve importante
porgue el médico es mal vendedor de su trabajo, si por ejemplo si se le dijera al empresario que,
si no se hace la medicion del plomo en la sangre, la gente también desconoce sobre la
importancia de salud ocupacional.

En Estados Unidos los abogados estan prestos en iniciar en una demanda, por ejemplo, hay
empresas que contratan estibadores, y no tienen un criterio de seleccion, la ley dice que, si
contratas a alguien con esa lesion en la espalda y no se le realizdé un pre empleo, esa lesion
cuanta como responsabilidad de la empresa actual. Por ende, el empresario debe de declarar
esa enfermedad, el seguro social le pagaria la indemnizacion cobrandole al empresario por una
espalda rota alrededor de $30000. Es por esto, que con una prevencion que una empresa haga
como por ejemplo radiografia a todos los empleados antes de ser contratados ahorraria miles de
dolares por prevenir este tipo de enfermedades profesionales.

Es importante, tanto para empleador como para el trabajador ya que si obtiene un seguro privado

la siniestralidad puede aumentar para el empresario que no aplicé prevencién de accidentes, el



broker lo penaliza va aumentando continuamente su prima de salud, se subsidia al empleado.
Por lo que, la empresa ya comienza asumir las actividades de prevencion, entonces el Gobierno
no tiene que estar tratando derrames cerebrales, porque al empleado se le subid la presion que
no estaba controlada, ya no tiene que encargarse, poner 30 dias en una terapia intensiva porque
el paciente se infartd porque cada terapia intensiva cuesta como 1000$ y va ahorrando costos,
porque el empresario empieza a asumirlos, a grandes rasgos, la situacién de salud ocupacional
es rentable para todo tipo de empresa, como por ejemplo en Colombia, en Estados Unidos, Peru
lo esta desarrollando en la parte de accidentes, dentro de la regién adn no se desarrolla.
Es mas provechoso que el gobierno trabajar en prevencién, el problema es que hay muchos
intereses en que defienden mas al empresario, la Cadmara de Producciéon o de Comercio, y muy
pocas tienen la conciencia de trabaja en prevencion.

3. ¢Actualmente cuentan con un tipo de sistema para medir el servicio?
A pesar de que la situacion con los clientes es buena, no se ha podido generar un valor agregado
por los retrasos en los procesos de operacion, ademas que estd aumentando mas la
competencia, ya que hay mas médicos ocupacionales, que notan que es un negocio rentable
porque parte de los pacientes no estan enfermos, no existe la responsabilidad de curar al
paciente, sino mas bien esté la responsabilidad preventiva, mencionarle al paciente que hay una
enfermedad que esta ligado a su profesion, y no tienen conocimiento suficiente la competencia
en el campo legal.
Muchos de los procesos se manejan de manera manual, por lo que seria ideal tener un personal
administrativo, que tenga una valoracion médica, reporte de laboratorio, esté sea enviado por
correo y el médico de ok para enviarlo y no retrasar el tiempo de los procesos.

4. ¢;Quétipo de empresason sus clientes?
Empresas de productos carnicos, empresas de operaciones portuarias, distribuidores de
laboratorios clinicos, empresas de combustibles, empresas bananeras, ferreterias

agroindustriales.

ii. Entrevistado N°2

Nombre: Joao Maximiliano Lara Moran
Tiene mas de 6 afios de experiencia laborando en

Coalse S.A. como Jefe Seguridad Industrial.

Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan
1. ¢Como es el ambiente laboral en su empresa?
Es bueno, en el departamento hay bastante compafierismo.

2. ¢Cudles son sus funciones con respecto a la salud ocupacional?



Llevar el sistema de seguridad y ocupacional, capacitaciones, entrenamientos, investigacion de
accidentes, luego de que esta hecha la investigacién de accidentes una vez que esta dentro del
riesgo del trabajo, se hace el acompafiamiento a las personas para declaraciones y gestion del
riesgo de trabajo.
Indicadores de gestion con objetivos anuales, la aprobaciéon del reglamento interno de salud
ocupacional.
Y mensualmente se realizan las reuniones de comité del sistema de salud ocupacional,
aprobacién de este y del reglamento interno.

3. Acorde a los procesos de salud ocupacional, ¢Quién es la persona encargada de

ver fichas médicas y exdmenes de laboratorio?

Cuando contratan personal dentro de su empresa, las fichas médicas son trabajados por un
médico de salud ocupacional, profesional del campo que realiza las fichas médicas dependiendo
del cargo, utilidad y condiciones que se piden.

4. ¢Qué es lo que buscan las empresas de salud ocupacional en el mercado actual?
Lo que esta vigente en la ley, el técnico de seguridad o especializados cumplan con la licencia
de prevencién de riesgos, o depende de la empresa debido a que hay aquellas que tienen ya
una cultura organizacional que hayan establecido con personas y su cronograma o empresas
pequefias que tienen el plan de seguridad industrial para cumplir con la ley. Por lo general, el
departamento de seguridad y salud ocupacional como algo obligatorio, cambiar la mentalidad de
no pensar en una forma preventiva. Debido a que el médico actia cuando estd enfermo el
paciente, tratan de corregirlo, inspecciones constantes para identificar posibles riesgos.

5. ¢Coalse, es exigente con estos requerimientos?
Término medio, y el termino de seguridad industrial se estd implementando, demostrando su
beneficio en quererlo implementar creando una cultura dentro de los colaboradores.
Seguimiento comité indice de morbilidad que maneja el departamento médico, indice de
reactivos y proactivos del departamento de seguridad industrial.

6. ¢Cudles son las sugerencias que quiere implementar en ese sistema ocupacional?
Se comenzé con charlas basicas, se definié una estrategia de prevencion de accidentes por
medio de la piramide de seguridad que estadisticamente nos dice que si identificamos tantas
posiciones inseguras vamos a identificar el numero de accidentes y serdn propensos a su
prevencion. Si se trabaja de forma planificada y apoyo de los superiores. Programas especiales
dependiendo del cliente, y dependiendo de las politicas que nos pida el cliente.

7. ¢Quétipo de exdmenes ocupacionales suelen pedir?
Hemograma completo, una persona que vaya a trabajar con alimentos o un examen por medio

de bacterias, o que vayan a manipular alimentos.



Ley un programa de salud ocupacional, el médico de la empresa debe de realizar inspecciones
dentro de la planta con el fin de identificar las problematicas de salud que puedan tener los

colaboradores para prevenir, todo medico ocupacional debe de actuar de una forma preventiva.

iii.  Entrevistado N°3
Nombre: Marcela Avellan Roca.
Quimica Laboratorista Técnica de PRESMED SSO, tiene mas de tres
afios laborando para Presmed SSO, posee experiencia en el area de

Salud Ocupacional y la parte de Bioquimica Clinica.

Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan

1. ¢, Coémo es el ambiente laboral en su empresa?
El ambiente de trabajo es tranquilo, los procesos siguen su debida programacién. Cuando se
genera mucho trabajo por algun cliente adicional las horas de trabajo se extienden ya que en la
parte técnica necesito contratar otra persona para cubrir la demanda de examenes.

2. ¢, Cuéles son sus funciones con respecto a la salud ocupacional?
Mis funciones como técnica es realizar las pruebas de laboratorio a los trabajadores que ingresan
con las empresas que tenemos contrato y las pruebas de laboratorio ocupacionales con un
periodo de 1 vez al afio con las empresas que contratan nuestros servicios periddicamente o por
1 sola ocasion.

3. ¢, Qué tipo de riesgos especificos para la salud y seguridad de los

trabajadores que se verifican en los examenes médicos?

El proceso de laboratorio seria excelente porque no existen muchos laboratorios que hagan
competencia en la parte de salud ocupacional, por ejemplo, en un laboratorio clinico hay muchos
gue miden el azucar el colesterol, pero de pruebas ocupacionales, como plomo en sangre, cromo
en orina, Moléculas btx en sangre, Laboratorio especializado en medicina de trabajo. Sin
embargo, la carne de un laboratorio es la parte clinica, en que prefiere pagar por pruebas basicas
como glucosa, hemograma, creatinina, acido Urico, en primera instancia esta Interlab, cuando
tiene pruebas ocupacionales contrata a proveedores externos de Quito o fuera del pais para
estas pruebas, cobra un valor adicional para pagarle al proveedor externo e Interlab cobra por
estas pruebas como si fueran propias, pero es un servicio alterno.
Uno de los problemas de la parte de laboratorio, es que tanto la parte de valoracién médica y
examenes a pesar de que tienen un formato establecido, es el tiempo en la realizacion de las

pruebas, si hubiera un equipo automatizado, se podria recoger 60 o 70 muestras de manera mas



rapida, sin embargo el equipo para obtener muestras es semi automatizado, en el que se coloca
un tubo de ensayo para cada prueba, tomando de 1 o dos minutos en leer, una orden de examen,
puede tener hemograma, glucosa, acido Urico, etc. Por cada paciente, 10 pruebas bioquimicas,
por el tubo de hemograma, y al poseer pocos tubos de ensayos se retrasa mas el proceso.
Ademds, no manejamos una cuenta de reactivos, por el stock de reactivos maximo o minimo,
existen clientes que tienen ya un histérico acorde a las pruebas que hay que realizar, pero debido
a que no se tiene un control establecido, no tiene sus procesos establecidos no se maneja de
manera adecuada retrasando mas los procesos de ejecucion.

ANEXO 4: Encuesta Final

1. Introduccién

El presente estudio busca evaluar la calidad de servicios de salud ocupacional ofrecidos por
proveedores privados que son contratados por empresas de Guayaquil. La informaciéon obtenida en
esta encuesta serd manejada con la mayor confidencialidad y Gnicamente sera utilizada para los fines

del presente estudio. El tiempo promedio que le tomara llenar la encuesta es de 5 minutos.

1) ¢La empresa en la que trabaja actualmente tiene contratado los servicios de alguna
empresa proveedora de servicios de atencion médica? En el caso de que su respuesta sea

NO, le agradezco por la atencién y de por terminada la encuesta.

e Si
e NO
2. Datos de Identificacion

2) ¢Con qué frecuencia usted visita su centro de Salud privado?
e 0-5veces al afio
e 6-10 veces al afio

e 11 o mas veces al afio

3. Evaluacion de Calidad de Servicios de Proveedores Privados de Salud

Para iniciar el cuestionario, va a leer una serie de afirmaciones sobre los servicios recibidos por el
proveedor de servicios médicos contratados por la empresa en la que usted actualmente labora. Su
respuesta debe reflejar que tan de acuerdo o desacuerdo usted estd con cada afirmacion. Su respuesta

puede ir 1 a 7, en donde donde 1 es Muy en Desacuerdo y 7 Muy de acuerdo.

3) A continuacion, se realizaran algunas afirmaciones sobre la fiabilidad y seguridad del servicio
recibido por el proveedor externo de atenciéon médica contratado por la empresa en la que

actualmente trabaja.

DIMENSIONES CUESTIONARIO SERVPERF 11 2| 3] 4| 5| 6




El médico le realiz6 un examen completo
FIABILIDAD por el problema de salud que motivo su

atencion en el Centro de Salud Privado.

La consulta con el médico se realizé en el
FIABILIDAD .
horario programado.

Su atencion se realizé respetando el
FIABILIDAD .
horario agendado y el orden de llegada.

Su historia clinica estaba disponible en el
FIABILIDAD )
consultorio.

Las citas se encontraron disponibles y se
FIABILIDAD obtuvieron con facilidad en el Centro de

Salud Privado.

El personal del Centro de Salud Privado le
SEGURIDAD orientd y le explicé de manera clara sobre

los pasos para la atencién.

El médico le brind6 el tiempo adecuado
SEGURIDAD para contestar sus dudas o preguntas

sobre su problema de salud.

El médico que le atendi6 le otorgo
SEGURIDAD )
confianza.

El médico tiene conocimientos de sus
SEGURIDAD condiciones y riesgos en su puesto de

trabajo.

4) A continuacion, se realizaran algunas afirmaciones sobre la capacidad de respuesta y empatia
del servicio recibido por el proveedor externo de atencion médica contratado por la empresa en

la que actualmente trabaja.

CAPACIDAD DE Recibié consejos utiles para su salud
RESPUESTA en el Centro de Salud Privado.

La atencion para tomarse analisis de
CAPACIDAD DE

laboratorio fue rapida en el Centro de
RESPUESTA

Salud Privado.

La atencion para tomarse exadmenes
CAPACIDAD DE

radiograficos fue rapida en el Centro de
RESPUESTA

Salud Privado.

La atencion para tomarse examenes
CAPACIDAD DE

audiométricos fue rapida en el Centro
RESPUESTA

de Salud Privado.




CAPACIDAD DE Durante la atencién con el médico en el

RESPUESTA consultorio se respeto su privacidad.

El personal del Centro de Salud Privado
EMPATIA le brind6 lo escuché atentamente y tratod

con amabilidad, respeto y paciencia.

El personal del Centro de Salud Privado
EMPATIA mostré verdadero interés para

solucionar su dificultad.

El médico le explico a Ud. en palabras
EMPATIA faciles de entender el problema de
salud.

El médico le explic6 a Ud. en palabras
faciles de entender el resultado de la

EMPATIA ) ]
atencion médica en el Centro de Salud

Privado.

El médico le explicé a Ud. en palabras
EMPATIA faciles de entender el tratamiento que

recibio.

El médico le concedié a Ud. permiso
EMPATIA médico cuando usted aun estaba muy

enfermo.

El médico le explic6 a Ud. en palabras
EMPATIA faciles de entender los procedimientos

o andlisis que le realizaron.

Usted considera que visitar el centro de
EMPATIA salud privado le contribuye una mejora

en su bienestar laboral.

A continuacion, se realizaran algunas afirmaciones sobre los elementos tangibles y la satisfaccion
sobre los servicios recibidos por parte del proveedor externo de atencién médica contratado por

la empresa en la que actualmente trabaja.

La sefalizacién de la consulta

externa (carteles, letreros y flechas)

ELEMENTOS .

le parecen adecuados para orientar
TANGIBLES _

a los pacientes y acompafiantes en

el Centro de Salud Privado.
ELEMENTOS La consulta externa cont6 con

TANGIBLES personal para informar y orientar a




6)

pacientes en el Centro de Salud

Privado.

El consultorio cont6 con los

ELEMENTOS materiales necesarios y equipos
TANGIBLES necesarios para su atencion en el

Centro de Salud Privado.

El consultorio y la sala de espera
ELEMENTOS o

estaban limpios en el Centro de
TANGIBLES )

Salud Privado.

El médico le inform6 los posibles
ELEMENTOS )

riesgos laborales que pueden
TANGIBLES

afectar su salud.

SATISFACCION

Se siente satisfecho con el servicio
recibido en el Centro de Salud

Privado.

SATISFACCION

Si tuviera la oportunidad, volveria a
acudir al Centro de Salud Privado.

SATISFACCION

Usted recomendaria ir al Centro de
Salud Privado a sus familiares y

amigos.

iGracias!

La encuesta ha terminado, se agradece por su participacion.




ANEXO 5: Resultados del andlisis estadistico usando Smart PLS.

éLa empresa en la que trabaja actualmente
tiene contratado los servicios de alguna
empresa proveedora de servicios de atencién
médica? En el caso de que su respuesta sea
NO, le agradezco por la atencion y de por
terminada la encuesta.
64%

36%

SI No

Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan

En primera instancia, en los resultados de la encuesta realizada se determiné que los
empleados de pymes que tienen contratados de servicios médicos ocupacionales
privados tuvieron un porcentaje de respuesta del 64% en comparacion con el 36% que
no tenian contratado el servicio médico ocupacional privado.

éCon qué frecuencia usted visita su
centro de Salud privado?

1%

m0-5 veces al afio

Elaborado por: Priscila Aguilar Avellan

Asi mismo la frecuencia en que visitan los centros de salud de los servicios médicos
ocupacionales privados el 82% van de 0-5 veces al afio, el 18% de 6-10 veces al afio y
el 1% de 11 o mas veces al afio.



Anexo 6: Resultados de las encuestas Pymes.

Una vez que se reunieron los datos de las 384 encuestas de las Pymes, se procedi6 a
tabular y analizar los resultados a través de la herramienta SPSS.

Las encuestas fueron realizadas a representantes de empresas pymes que funcionan en
la ciudad de Guayaquil.

Esta parte tiene todos los datos recopilados a través de las encuestas hechas a las
Pymes, que muestra estadisticas proporcionadas por SPSS y analiza estos resultados

para ver si establecen los objetivos de la investigacion como se menciona a continuacion.

1) ¢Emplea algun sistema de salud ocupacional durante los procesos de
seleccién de personal?

® No
® si

Grafico 6.1 Empresas con sistema de Salud Ocupacional.

En primera instancia, se puede constatar que en el gréfico el 46% de las empresas
encuestadas si poseen un sistema de salud ocupacional, mientras que el 54% no

posee el sistema de salud ocupacional durante los procesos de seleccion del personal.



2) ¢Por qué motivos no ha contratado un sistema de salud ocupacional

dentro de su organizacion?

@ Costos Elevados

@ Toman Mucho Tiempo

@ Falta de liquidez de la
empresa

@ Desconocimiento

@ Son menos de 10
personas

Grafico 6.2 Motivos de Falta de Contratacion

En el gréfico 3.2 se observan que los motivos se reparten de la siguiente forma: El
44,2% por desconocimiento, el 26% por tiempo, el 19,3% por falta de liquidez, el 9,9%

por costos elevados y el 0,6% (una empresa) porque son menos de 10 trabajadores.

3) ¢Estaria dispuesto a contratar un Sistema de Salud Ocupacional para sus

empleados?

® s
® NO

Gréfico 6.3 Contratacion del Sistema de Salud Ocupacional.
Luego, en el grafico 3.3 se obtiene que del total de empresas que no poseen el sistema,
el 62,4% no estarian dispuestos a contratarlos, mientras que el 37,6% si estarian
dispuestos a contratarlo. Esto nos permite estimar que las empresas pymes no



contratan estos sistemas por tener desconocimiento y por ende desconocer del
beneficio percibido que tiene adquirir este tipo de servicios.

4) ¢Con cuantos trabajadores cuenta su empresa?

@ Menos de 11 de
trabajadores

@® Entre 11a 30
trabajadores

@ Entre 31a 50 trabajadores

@® Entre 51a99
trabajadores

@ Mas de 100 trabajadores

Grafico 6.4 Contratacion del Sistema de Salud Ocupacional.

En el grafico 3.4 se determina que el 23,3% de las empresas encuestadas cuentan
con menos de 11 trabajadores, el 48,7% de entre 11 a 30 trabajadores, el 21,8% entre
31 a 50 trabajadores, el 3% entre 51 a 99 trabajadores y el 3,3% cuentan con mas de

100 trabajadores.

5) ¢En gqué sector de geografico de Guayaquil se ubica su empresa?

@ Norte

@ Sur

@ Centro

@® Via aDaule

@ Via a Samborondon

@ Sector Rural (Fuera de
Guayaquil)

Grafico 6.5 Sector donde se ubican las empresas.



En el gréfico 6.5 se muestra el sector econdmico al que pertenece cada compaiiia
encuestada, la mayor parte se concentra en el comercio al por mayor con un 25,7%, el
sector de servicios se encuentra en la segunda posicion con un 23,9%, el 21,8% se
encuentran en el sector industrial, el resto se dispersa en los diversos sectores

econdmicos existentes.

6) ¢En qué sector econdémico esta registrada su compafia?

@ Servicio Automotor

@ Sector Financiero
Servicios

@ Sector Industrial

@ Comercio Al Por Mayor...

@ Agricultura, Ganaderia. ..
@ Transporte y Logistica
@ Petroleo y Mineria

@® Salud

12V

Grafico 6.6 Sector Comercial.

En el gréfico 6.6 se muestra el sector econémico al que pertenece cada compafiia
encuestada, la mayor parte se concentra en el comercio al por mayor con un 25,7%, el
sector de servicios se encuentra en la segunda posicion con un 23,9%, el 21,8% se
encuentran en el sector industrial, el resto se dispersa en los diversos sectores

econdmicos existentes.



ANEXO 7: Respaldo de Preguntas de Encuestas y Entrevistas.

RESPUESTA

fue rapida en el Centro de Salud Privado.

. TIPO DE
OBJETIVOS DIMENSIONES CUESTIONARIO SERVPERF METODOLOGIA INVESTIGACION
El médico le realiz6 un examen completo por el
FIABILIDAD problema de salud que motivé su atencion en el Encuesta Servperf Cuantitativa
Centro de Salud Privado.
FIABILIDAD La consulta con el médico se realiz6 en el horario Encuesta Servperf Cuantitativa
programado.
FIABILIDAD Su atencion se realizo respetando el horario Encuesta Servperf Cuantitativa
. agendado y el orden de llegada.
2) Determinar las Su historia clinica estaba disponible en el
dimensiones y su | FIABILIDAD consdultorio P Encuesta Servperf Cuantitativa
influencia que - - - .
inciden en la Las citas se encontraron disponibles y se
; 2 FIABILIDAD obtuvieron con facilidad en el Centro de Salud Encuesta Servperf Cuantitativa
satisfaccion del Privad
servicio médico rvaao. - —
ocupacional privado El persopa} del Centro de Salud Privado le orientd o
del empleado de SEGURIDAD yle expl_@o de manera clara sobre los pasos para Encuesta Servperf Cuantitativa
Pymes. la atencion.
El médico le brindd el tiempo adecuado para
SEGURIDAD contestar sus dudas o preguntas sobre su Encuesta Servperf Cuantitativa
problema de salud.
SEGURIDAD El médico que le atendid le otorgé confianza. Encuesta Servperf Cuantitativa
SEGURIDAD El medlco tiene conocimientos Qe sus condiciones Encuesta Servperf Cuantitativa
y riesgos en su puesto de trabajo.
CAPACIDAD DE | Recibi6 consejos Utiles para su salud en el Centro Encuesta Servperf Cuantitativa
RESPUESTA | de Salud Privado. P
3) Identificar la | CAPACIDAD DE | La atencién para tomarse andlisis de laboratorio Encuesta Servoerf Cuantitativa
dimensiénde | RESPUESTA fue rapida en el Centro de Salud Privado. P
calidad de servicio
médico ocupacional | CAPACIDAD DE | La atencién para tomarse examenes radiograficos Encuesta Servperf Cuantitativa
privado que se RESPUESTA fue rdpida en el Centro de Salud Privado. P
deberia mejorar.
CAPACIDAD DE |La atencion para tomarse examenes audiométricos I
Encuesta Servperf Cuantitativa




CAPACIDAD DE

Durante la atencién con el médico en el consultorio

RESPUESTA se respeto su privacidad. Encuesta Servperf Cuantitativa
El personal del Centro de Salud Privado le brindé
EMPATIA lo escuch6 atentamente y traté con amabilidad, Encuesta Servperf Cuantitativa
respeto y paciencia.
EMPATIA El persona! del pentro de Sa'lud Prlvad_q MOstro Encuesta Servperf Cuantitativa
verdadero interés para solucionar su dificultad.
EMPATIA El médico le explicé a Ud. en palabras faciles de Encuesta Servperf Cuantitativa
entender el problema de salud.
El médico le explico a Ud. en palabras faciles de
EMPATIA entender el resultado de la atencion médica en el Encuesta Servperf Cuantitativa
Centro de Salud Privado.
EMPATIA El medico le exphcp ald. en p"?""?‘,b ras faciles de Encuesta Servperf Cuantitativa
entender el tratamiento que recibid.
. El médico le concedi6 a Ud. permiso médico o
2) Dete_rmlnar las | EMPATIA cuando usted atin estaba muy enfermo. Encuesta Servperf Cuantitativa
dimensiones y su I médico | lic6 a Ud labras faciles d
influencia que El médico le explic6 a Ud. en pa abras faciles de o
inciden en la EMPATIA entender los procedimientos o andlisis que le Encuesta Servperf Cuantitativa
satisfaccion del realizaron.
servicio médico Usted considera que visitar el centro de salud
: : EMPATIA privado le contribuye una mejora en su bienestar Encuesta Servperf Cuantitativa
ocupacional privado laboral
del empleado de a ora~. —
Pymes.. La sefializacion de la consulta externa (carteles,
ELEMENTOS letreros y flechas) le parecen adecuados para Encuesta Servperf Cuantitativa
TANGIBLES orientar a los pacientes y acompafiantes en el P
Centro de Salud Privado.
ELEMENTOS La consulta externa conto con personal para o
informar y orientar a pacientes en el Centro de Encuesta Servperf Cuantitativa
TANGIBLES ;
Salud Privado.
El consultorio conté con los materiales y equipos
ELEMENTOS . g -
necesarios para su atencion en el Centro de Salud Encuesta Servperf Cuantitativa
TANGIBLES i
Privado.
ELEMENTOS El consultorio y la sala de espera estaban limpios Encuesta Servperf Cuantitativa
TANGIBLES en el Centro de Salud Privado. P
ELEMENTOS El médico le informd los posibles riesgos laborales Encuesta Servperf Cuantitativa
TANGIBLES gue pueden afectar su salud. P
3) Identificar la SATISFACCION Se siente satisfecho con el servicio recibido en el Encuesta Servperf Cuantitativa

dimensién de

Centro de Salud Privado.




calidad de servicio Si tuviera la oportunidad, volveria a acudir al L
médico ocupacional SATISFACCION Centro de Salud Privado. Encuesta Servperf Cuantitativa
privado que se p daria ol q ud Privad
deberia mejorar. | SATISFACCION Usted recomendaria ir al Centro de Salud Privado Encuesta Servperf Cuantitativa
a sus familiares y amigos.
TIPO DE

OBJETIVOS

MATRIZ ENCUESTAS

METODOLOGIA

INVESTIGACION

1) (Emplea algun sistema de salud ocupacional durante los procesos de

Investigacion de

seleccién de personal? Mercado: Encuesta Cuantitativa
2) ¢Por gué motivos no ha contratado un sistema de salud ocupacional dentro | Investigacion de -
AR ) Cuantitativa
de su organizacion? Mercado: Encuesta
Analizar la situacion .
actual de las Pymes | 3) ¢ Estaria dispuesto a contratar un Sistema de Salud Ocupacional para sus Invest|ga.0|on de Cuantitativa
respecto a la forma | empleados? Mercado: Encuesta
en que manejan los Investigacion de
servicios medicos [4) ¢ Con cuantos trabajadores cuenta su empresa? MercagO' Encuesta Cuantitativa
ocupacionales. :
. - . . Investigacion de i
; ?
5) ¢En qué sector de geografico de Guayaquil se ubica su empresa? Mercado: Encuesta Cuantitativa
6) ¢En qué sector econémico esta registrada su compafiia? Investlga.mon de Cuantitativa
Mercado: Encuesta
TIPO DE

OBJETIVOS

MATRIZ ENTREVISTAS

METODOLOGIA

INVESTIGACION




Modelar los
procesos de mejora
y operacion del
sistema de salud
ocupacional para
desarrollar una
propuesta
pertinente.

Entrevistador 1: Dr. Johnny Rodriguez.

1. ¢Qué tipo de riesgos especificos para la salud y seguridad de los
trabajadores existen?

Investigacion de
Mercado: Entrevista

Cualitativa

2. ¢ Qué expectativas tendria de los sistemas de salud ocupacional?

BPM

Cuantitativa

3. ¢Actualmente cuentan con un tipo de sistema para medir el servicio?

BPM

Cuantitativa

4, ¢ Cuales son sus clientes?

BPM

Cuantitativa

Entrevistador 2: Joao Maximiliano Lara Moran

Analizar la situacion
actual de las Pymes
respecto a la forma
en que manejan los
servicios médicos
ocupacionales.

1. ¢ Cémo es el ambiente laboral en su empresa?

Investigacion de
Mercado: Entrevista

Cualitativa

Modelar los
procesos de mejora
y operacién del
sistema de salud
ocupacional para
desarrollar una
propuesta
pertinente.

2. ¢ Cuales son sus funciones con respecto a la salud ocupacional?

BPM

Cuantitativa

3. Acorde a los procesos de salud ocupacional, ¢ Quién es la persona
encargada de ver fichas médicas y examenes de laboratorio?

BPM

Cuantitativa

Analizar la situacion
actual de las Pymes
respecto a la forma
en que manejan los
servicios médicos
ocupacionales.

4. ¢ Qué es lo que buscan las empresas de salud ocupacional en el mercado
actual?

Investigacion de
Mercado: Entrevista

Cualitativa

5.¢Coalse, es exigente con estos requerimientos?




Modelar los
procesos de mejora
y operacion del
sistema de salud
ocupacional para
desarrollar una
propuesta
pertinente.

6. ¢, Cudles son las sugerencias que quiere implementar? BPM Cuantitativa
7. ¢ Qué tipo de exdmenes suelen pedir? BPM Cuantitativa
Entrevistador 3: Marcela Avellan Roca

1. ;Cémo es el ambiente laboral en su empresa? BPM Cuantitativa
2. ;Cudles son sus funciones con respecto a la salud ocupacional? BPM Cuantitativa
3. ¢ Qué tipo de riesgos especificos para la salud y seguridad de los BPM Cuantitativa
trabajadores que se verifican en los examenes meédicos? BPM Cuantitativa




ANEXO 8: Matriz de Consistencia.
Tabla 11 Matriz de Consistencia

Objetivo Hipotesis Variables Metodologia
General
Variable . )
. . Herramienta:
La propuesta de un |__Dependiente:
Desarrollar una SERVICIO de
propuesta de sisterna de servicios Propuesta de
sistema de : <di vicl sistema Entrevista
servicios medicos PRESSMED SSO
o ocupacionales de la
medicos empresa Var
ocgfglgo?naégs PRESSMED SSO Independiente Andlisis de resultado:
P y es viable Costos _— .
— Analisis de Resultados de entrevista
Rentabilidad
Variable - .
Herramienta:

dependiente:
Gestion de los Investigacion de Mercados: Cualitativa y

1) Analizar la
situacion actual Las Pymes de

de las Pymes . .
Guayaquil no tienen | procesos de salud Cuantitativa
respecto a la procesos definidos ocupacional
forma en que -
. para sus servicios
manejan los . Var. L i
o médicos : . Anélisis de resultado:
servicios . independiente
- ocupacionales -
meédicos Tiempo .
ocupacionales. Responsables Componentes del sistema de salud
Actividades ocupacional
Variable . )
) _ dependiente: Herramienta:
Las dimensiones p :
2) Determinar las | que satisfacen un
dimensiones y su | servicio de salud en Satisfaccion Software ESTADISTICO SPSS'Y
influencia que las Pymes tienen SMART PLS.
inciden en la relacion a
satisfaccion del seguridad, Var. Analisis de resultado:
servicio médico capacidad de Independiente: '
ocupacional respuesta, Tangibilidad Flujograma
privado del tangibilidad, Empatia
empleado de empatia, fiabilidad Fiabilidad
Pymes. de resultados de los idad ANALISIS FACTORIAL
examenes médicos Segurida CONFIRMATORIO
X ICOS. | Capacidad de
Respuesta
Variable . .
dependiente: Herramienta:
3) ldentificarla | | . onsion de la | Satisfaccion Software ESTADISTICO Smart PLS
dimension de i | - Var
lidad de calidad del servicio | -
serci/?cio edico médico salud independientes:
. ocupacional mejora Capacidad de P )
z\t/:;ggngasle los sistemas de Respuesta Anélisis de resultado:
dl?aberl’a naejorar salud ocupacional. Fiabilidad Modelo de Ecuaciones Estructurales
' Seguridad
Variable Herramienta:

4) Modelar los Los procesos del

procesos de sistema de salud dependiente:

mejora y ocupacional tienen Desarrollo de
operacion del relacion con la rocesos de salud Modelado BPMN Bizagi, software
sistema de salud capacidad de P ; ESTADISTICO
ocupacional

ocupacional para | respuesta, riesgo




desarrollar una OCUPACIONAL, Var. Modelado BPMN Bizagi, software

propuesta aspectos legales, Independiente:
pertinente. salud del trabajador Salud ESTADISTICO
y examenes Examenes de Analisis d tado:
laboratorio laboratorio nalisis de resultado:
Mejora Capacidad Procesos de Salud Ocupacional,

de Respuesta | Procesos Legales vigentes, Procesos de
Mejora, Resultados de Riesgo laboral y
costos

Riesgo Laboral

ANEXO 9: Generalidades de la Propuesta
Fase 1. Formulacién de sistemas requeridos

En el capitulo 2 se evaluaron los procesos actuales de la compafia, a través de una
modelacién de procesos en el programa BIZAGI, y partiendo de ese analisis se debe
realizar una investigacion de campo en PRESSMED para comprobar el tipo de equipos
y sistemas utilizan. Concluida la investigacion es importante notificar a los directivos de
PRESSMED respecto del manejo de actual de los sistemas y sugerir cambios que
ayuden a la correcta operacion de la informacion de su negocio. De igual forma, el
analista debe sugerir los equipos y sistemas adecuados para elaborar un presupuesto
gue, ajustado al poder adquisitivo de las empresas, no sea tan costoso 0 sean de un
tamafio inapropiado a las instalaciones de la compainia.

En este caso, lo que se propone es que PRESSMED trate de digitalizar la mayor cantidad
de procesos para reducir los tiempos de respuesta con el cliente, por ejemplo, en lo que
concierne a la cotizacién de los servicios de seguridad y salud ocupacional, tanto en las
inspecciones como en el desarrollo de la bateria de exdmenes ocupacionales,
reglamento interno y planes de capacitaciéon, a fin de que el cliente obtenga la
informacion de manera agil y evite estar en contacto permanente con el asesor comercial,
sino mas bien ya tener la informacién disponible con antelacién, para sélo coordinar las
inspecciones.

Aqui es clave el uso de un sistema que trabaje en linea con el cliente y con los
funcionarios de PRESSMED para que toda esta informacion se encuentre en una nube
de informacién y se utilice para llevar un registro eficiente de cada caso. Por esa razon,
una vez que se cuente con los equipos correspondientes, el paso a seguir es la
implementacion de los softwares que seran utilizados por la empresa, en ciertos casos
se podria establecer una comunicacién interna (intranet) o externa (extranet) de acuerdo
con la dimension de las negociones de la empresa. Esto le permitira mayor fluidez de la

informacion y a su vez acelerara el desarrollo de los procesos.



