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INTRODUCCION

La calidad de atencion en los servicios de salud es un concepto estrechamente ligado a los
procesos administrativos: gerenciales (dados por las mismas actividades que se realizan en
la atencion médica), a la estructura (organizacion, funciones, manejo de los recursos
humanos, de infraestructura, equipamiento tecnoldgico, capacidad informética) y al
resultado (que son cambios que puede atribuirse a la atencién recibida, incluyendo la

satisfaccion del cliente).

Si se observa los factores que influyen en la calidad de atencién de la prestacion de
servicios, frecuentemente se vera falencias en los procesos administrativos, entre otros que
son de tipo estructural y de resultado, que no responden a necesidades demandadas por la
poblacion, estandares de servicios de calidad o a la visién y mision trazada por la misma

institucion.

En el mundo occidental, la practica de los cuidados de la salud responden a un modelo
biologisista y se realiza conforme a una divisién de trabajo que se basa fundamentalmente
en el manual de funciones que especifica las labores en forma detallada por recurso
humano y en el organigrama que distribuye a los mismos para distintos fines y en distintas

areas.

Por lo tanto la calidad de atencién est4 ligada a todo un sistema de atencién con acciones
coordinadas, la cual esta basada en procesos administrativos de estructura y funcién entre
otras, donde la coordinacion, especificidad, claridad deben ser congruentes con la oferta de

Servicios.

La préctica de enfermeria no es ajena a las anteriores conceptualizaciones, pues dentro su
actividad se tiene la funcién administrativa que vela por una organizacion de sus recursos
humanos, que responde a la misién y visién institucional, con calidad y en forma
humanizada, contingencial, ecléctica y holistica; ya que esta disciplina estd fundamentada

en las leyes administrativas universales y las diferentes teorias de administracion.



CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL TEMA DE INVESTIGACION

La calidad de atencion en los servicios de salud es un concepto estrechamente ligado a la
estructura organizacional y funcional del manejo de los recursos humanos, de
infraestructura, equipamiento tecnoldgico, capacidad informética y a los procesos

administrativos - gerenciales.

Analizando los factores que influyen en la calidad de atencién de la prestacion de
servicios, frecuentemente se vera falencias organizacionales, de infraestructura y manejo
de procedimientos técnico — administrativo que no responden a necesidades demandadas

por la poblacién y a estandares de servicios de calidad.

Tomando en cuenta que en una entidad de salud se produce servicios, diremos que lo mas
importante son sus recursos humanos para ser competitivos, y dentro de este recurso se
encuentra el personal de enfermeria como pilar fundamental del equipo de salud, por la
misma complejidad de prestacion de servicios que brinda en forma directa al usuario, por
tanto este personal debe tener una conceptualizacion clara de la calidad de atencion y

satisfaccidon del cliente.

El S.S.U. no esta constituido por servicios aislados, por lo que todas sus 4reas est4n en
constante interrelacion y las distintas 4reas de prestacion de servicios de salud cuentan con

un personal de enfermeria.

El problema identificado es el desconocimiento de que, si la estructura organizacional,
funcional y el namero de los recursos humanos actual del departamento del enfermeria del
S.S.U. de Cochabamba, satisface la demanda de atencion de calidad del usuario, para
proponer alternativas de redisefio organizacional de estructura y funcién de los recursos

humanos en enfermeria.



Titulo 0 Tema de Investigacién

FACTORES ORGANIZACIONALES DE ESTRUCTURA Y FUNCIONALES DEL
DEPARTAMENTO DE ENFERMER{A QUE INFLUYEN EN LA PRESTACION DE
SERVICIOS DE CALIDAD EN EL SEGURO SOCIAL UNIVERSITARIO (S.S.U.)
COCHABAMBA.

1.1. Justificacion

La calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un servicio para satisfacer las
necesidades implicitas o explicitas del usuario y también se constituye en un elemento
importante de la competitividad de los servicios que se ofertan, ello depende del
desempefio de las personas involucradas en el area, la estructura, los sistemas, los procesos

y los recursos que respaldan dicho desempefio.

Este desempefio orientado a la satisfaccion del cliente, dentro de lo que es el departamento
de enfermeria de S.S.U. Cochabamba, puede estar condicionado por los factores
organizacionales, funcionales y el insuficiente nimero de recursos humanos que influyen
en una atencion no satisfactoria en relacion al numero de asegurados y atenciones
demandadas. Es importante conocer si estos elementos intervinientes en el proceso de
atencion, realmente influyen en la insatisfaccion del usuario, no habiendo estudios previos

para ver tal realidad, se evaluara estos factores dentro de los servicios de enfermeria.

Por lo tanto, serd que la actual estructura organizacional, funcional y el numero de los
recursos humanos del departamento de enfermeria del SSU contribuyen a una 6ptima

calidad de atencion y satisfaccion del usuario.

Hipotesis
La actual estructura organizacional, funcional y el namero de los recursos humanos del
departamento de enfermeria no responden a una organizacion ideal de atencién de calidad

oportuna que satisfaga la demanda del usuario en el Seguro Social Universitario.




1.2. OBJETIVOS

1.2.1. Objetivo General

Evaluar la actual estructura organizacional, funcional y el nimero de los recursos
humanos distribuidos en el departamento de enfermeria y su influencia en la atencién
de calidad al usuario del SSU, comprendido en los meses de mayo, junio y julio 2006,
con la finalidad de proponer una alternativa de redisefio organizacional de estructura y

funcion de los recursos humanos en enfermeria acorde con la demanda.

1.2.2. Objetivos Especificos

Conocer la percepcion del usuario en relacion a la atencién que presta el personal de

enfermeria en los distintos servicios.

Conocer la percepcion del personal de enfermeria sobre la estructura organizacional,
funcional y la distribucion de los recursos humanos actual del departamento de

enfermeria.

Analizar la distribucion de los recursos humanos de enfermeria en el organigrama

actual

Realizar un andlisis documental de la organizacion estructural y funcional del

departamento de enfermeria actual del S.S.U.

Determinar el célculo de personal ideal de acuerdo a indicadores establecidos por

servicio, categoria y dependencia de atencién del usuario.

Disefiar una estructura organizacional y funcional ideal del departamento de enfermeria
en base al célculo de personal establecido y la necesidad por actividad funcional

realizada.



