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RESUMEN EJECUTIVO

El “Hospital Carlos Andrade Marin IESS” es una instituciéon publica, desde su
creacion se ha caracterizado por ser un Hospital de tercer nivel con equipos y personal
profesional, brinda servicios de atencién ambulatoria, hospitalizacion (en &reas clinica 'y
quirdrgica), servicios de ambulancia, cuidados intensivos (adultos y pediatricos),

emergencias (incluyendo pediatricas).

Nos hemos enfocado en una de sus areas, en la Unidad de Atencion al cliente se
encarga de procesos de quejas, informacion y direccionamiento de los usuarios,
agendamiento, re agendamiento de citas médicas ya sea en el hospital, centros de

atencion ambulatoria o unidades del IESS a nivel nacional.

El presente proyecto de titulacién esta enfocado en disefiar un programa de
capacitacién para mejorar la Unidad de Atencion al Cliente, tiene la finalidad de adecuar
de manera dptima el manejo de los procedimientos ante los problemas presentados en el
area, motivando en la productividad y aplicando técnicas y tacticas para fortalecer la
atencion al usuario, y asi logrando el empoderamiento y compromiso de los trabajadores

y Jefatura.
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ABSTRACT

The " Hospital Carlos Andrade Marin IESS " is a public institution, since its creation
it has been characterized as a third-level hospital with professional equipment and
personnel, it provides ambulatory care services, hospitalization (in clinical and surgical
areas), ambulance services , intensive care (adult and pediatric), emergencies (including

pediatric).

We have focused on one of its areas, the Customer Service Unit is in charge of
complaint processes, information and addressing of users, scheduling, rescheduling of
medical appointments either in the hospital, ambulatory care centers or units of the IESS

at the national level.

This degree project is focused on designing a training program to improve the
Customer Service Unit, with the aim of optimally adapting the handling of procedures to
the problems presented in the area, motivating productivity and applying techniques and
tactics to strengthen customer service, and thus achieving the empowerment and

commitment of workers and management.

DISENO DE UN PROGRAMA DE CAPACITACIONES ENFOCADOS EN EL
MEJORAMIENTO DE LA UNIDAD TECNICA DE ATENCION AL CLIENTE DEL
HOSPITAL CARLOS ANDRADE MARIN DEL DMQ 2019-2020.



T
necursos numanos

Administracion zf 1

Cordillero

TECHOLOGICO SUFERIOR

ORDILLERA

CAPITULO |

1.0 Antecedentes

1.01 Contexto

Es importante que las empresas en la actualidad puedan desarrollar destrezas para un
mejor progreso de la organizacion, por lo cierto implementar capacitaciones abarcadas a
un mejoramiento facilita brindar un excelente servicio a los usuarios. Desde la
antiguedad, el hombre siempre ha buscado satisfacer sus necesidades mediante lo que
ellos producian, al pasar el tiempo la forma de obtener los productos cambié porque

ahora tenian que desplazarse a grandes distancias.

Luego, esto fue reemplazado con la aparicion de centros de abastecimientos, como
son los mercados, ya que en estos habia variedad de productos; mas adelante, los
agricultores mejoraron sus productos debido a la alta competitividad que existio en los
mercados, tanta era la competencia que la calidad del producto ya no era suficiente, es
por ello que surge un nuevo enfoque en la venta del producto, que en la actualidad toma
el nombre de servicio al cliente. Hoy en dia, existen poderosas herramientas que nos
permite llegar de una manera mas eficiente hacia nuestros clientes, de modo que permite
fidelizarlos. (Calderon, 2018, pag. 18).
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El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compafiia disefia para
satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes
externo. De esta definicion deducimos que el servicio de atencion al cliente es

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

La importancia que hoy se le otorga al factor humano, tanto que se le considera la
clave del éxito de una empresa y la Gestion de Recursos Humanos es percibida como la
esencia de la gestion empresarial. De tal forma, que en la actualidad, sin desconocer la
importancia y la necesidad de todos los elementos en el funcionamiento de la
organizacion, no existe punto de comparacion en lo que respecta al elemento
humano. Son las personas las que le dan vida a la organizacién y de ellos depende el
éxito o fracaso de la misma, son los hombres los que hacen la economia de un pais, y

son ellos, por lo tanto, los verdaderos factores del progreso. (Chiavenato, 2013)

Por otro lado el desarrollo del Talento Humano, est4 estrechamente ligado con la
satisfaccion del cliente, de tal forma que un personal que tenga el desarrollo adecuado,
estara en capacidad de solucionar los problemas mas frecuentes que tengan los clientes,
es asi que en un ambito de la Salud, como es el caso del estudio se debe procurar prestar

servicios més eficientes a los afiliados de la Seguridad Social.

El Hospital Carlos Andrade Marin como un simbolo del IESS, desde hace més de 48
afios de su creacion se ha caracterizado por ser un Hospital de tercer nivel por los
equipos y profesionales que tiene, que son su mayor fortaleza, sin embargo la cantidad
de afiliados — pacientes cada afio se incrementan y por ende superan la capacidad
instalada del hospital, esto a su vez genera aglomeraciones, ineficiencias en la atencion,
entre los aspectos mas repetitivos, esto por ende genera un malestar en los afiliados —
usuarios del hospital que constantemente presentan quejas, que por lo general lo

atribuyen al servicio.
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1.02 Justificacion

El Hospital Carlos Andrade Marin es una Institucion publica, prestadora de servicios
de salud con 48 afios de asistencia médica, brinda servicios de atencion ambulatoria,
hospitalizacion (en areas clinica y quirargica), servicios de ambulancia, cuidados
intensivos  (adultos y  pediatricos), emergencias (incluyendo pediétricas),

radiocomunicacion y triage; sintetizando asi la variedad de servicios.

La Unidad Técnica de Atencion al Cliente se encarga de procesos de quejas,
informacidn y direccionamiento de los usuarios, agendamiento, re agendamiento de citas
médicas ya sea en el hospital, centros de atencién ambulatoria o unidades del IESS a
nivel nacional, en si esta encargada en la atencion al afiliado dando apertura a la
necesidad y satisfaccion del mismo.

En el hospital circulan aproximadamente 15 mil personas por atencion meédica, sea
por consulta externa, emergencias, procedimientos ambulatorios, y procedimientos
quirdrgicos, mismos que a su vez presentan inconvenientes referentes a temas de
cancelacion de citas médicas, falta de confirmacion de citas o modificaciones de las
mismas, clientes conflictivos y molestos por la atencion brindada por el personal ya que
desconocen la manera de cdmo actuar ante cualquier evento que se presente con el
afiliado, ademéas de la informacion cruzada que existe entre las diferentes areas

administrativas y médicas.

Por medio de este proyecto se pretende realizar el disefio de un programa de talleres
de capacitacion a la Unidad Técnica de Atencién al Cliente para el mejoramiento del
servicio brindado, con lo cual se pretende trabajar con el personal de nomina actual, para

mantener desde este punto de vista un conocimiento general de los servicios, lo que,
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servicios del Hospital HCAM en general.

Frente a la exigencia del afiliado se espera que el funcionario mejore la calidad de

servicio que brinda al cliente interno y externo.

Como herramienta para la creacion del programa de talleres, se retroalimentard y
analizara las falencias existentes con referencia al servicio que brindan actualmente al

afiliado.
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Tabla 1 Matriz T

SITUACION EMPEORADA

Intimidacion fisica y verbal por

parte de los usuarios.

Fuerzas Impulsadoras
Implementacién de un protocolo
Optimo para solventar las
necesidades basicas de atencion
al cliente.

Ejecucidn de talleres de
empoderamiento para los
funcionarios

Desarrollar capacitaciones
adecuadas sobre el manejo de

usuarios conflictivos

Optimizar el tiempo por usuarios

Brindar informacién optima y de

calidad a los usuarios.

SITUACION ACTUAL

Inadecuado manejo de los
procedimientos ante los

problemas presentados en la

UTAC
I PC I PC
1 5 5 2
1 3 5 3
2 5 5 2
2 4 5 2
1 4 5 2
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SITUACION MEJORADA

Satisfaccion del servicio prestado
a los afiliados del IESS, en el
hospital HCAM.

Fuerzas Bloqueadoras
Desconocimiento de técnicas de

servicio al cliente.

Limitadas actividades de

desarrollo organizacional.

Inadecuado trato del usuario por
la presion de atencion y
desconocimientos de las normas
del hospital

Planificacion de tiempos

inadecuados

Percepcidn negativa por parte de

los afiliados.

Ponderacion: 1 bajo 2 medio bajo 3 medio 4 medio alto 5 alto

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Karen Ordofiez
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La matriz de fuerzas “T” determina la identificacion del problema central, con sus
fuerzas bloqueadoras e impulsadoras, que son las posibilidades de orientar a la solucion

del problema a través de una herramienta administrativa.

En este contexto, se ha realizado el estudio tomando en cuenta el problema central,

las situaciones empeoradas y su orientacion hacia la situacion deseada.

1.03.01 Analisis de la Matriz T

Derivado del estudio anterior se puede deducir en primera instancia el problema
central, que estd definido como “Inadecuado manejo de los procedimientos ante los
problemas presentados en la UTAC”, definiendo de esta manera lo que se pretende
demostrar que es la situacion actual, cuyos problemas cotidianos se presentan como
tramites, informacion o algin tipo de servicio requerido por los afiliados del IESS.
Adicional encontraremos la situacion empeorada definido como la” Intimidacion fisica y
verbal por parte de los usuarios”, se considera que el afiliado no se encuentra conforme
con las nuevas implementaciones de la unidad, o sobre algun inconveniente presentado
durante su cita médica. Por otra parte al implementar el presente proyecto impulsaremos
como situacion mejorada la “Satisfaccion del servicio prestado a los afiliados del IESS,
en la unidad médica HCAM?”, desde esta perspectiva los esfuerzos deben estar centrados
en lograr solucionar en un tiempo 6ptimo los problemas mas recurrentes de los usuarios

del Hospital Carlos Andrade Marin.

Al aplicar el presente proyecto encontraremos fuerzas bloqueadoras e impulsadoras
que seran asignadas con ponderaciones de 1 como bajo 2 medio bajo, 3 medio, 4 medio
alto, 5 alto, por lo tanto la primera fuerza blogueadora tiene un valor de 5 debido al

Desconocimiento de técnicas de servicio al cliente por lo que esperamos reducirlo con
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protocolo dptimo para solventar las necesidades béasicas de atencion al cliente, con un
impacto de 1 bajo y un potencial de cambio de 5, por la razén que al momento no se han
ejecutado acciones de mejora y al aplicar las nuevas técnicas de servicio al cliente

estableceremos nuevos tiempos de atencion.

La segunda fuerza bloqueadora tiene un impacto de 5 por las “Limitadas actividades
de desarrollo organizacional” por lo que se espera un potencial de cambio 3, como
fuerza impulsadora es “Ejecucion de talleres de empoderamiento para los funcionarios”
con un impacto 1 bajo y un potencial de cambio 3 logrando empoderar, mejorar y

brindar un buen servicio al usuario.

Tercera fuerza bloqueadora “Inadecuado trato del usuario por la presién de atenciéon y
desconocimientos de las normas del hospital”, en el cual existe una minima informacién
compartida de los cambios realizados en la unidad médica, teniendo un impacto de 5 y
un potencial de cambio de 2, como fuerza impulsadora es “Desarrollar capacitaciones
adecuadas sobre el manejo de usuarios conflictivos” con un impacto de 5 con un

potencial de cambio de 2 creando empatia en los trabajadores.

La cuarta fuerza bloqueadora tiene impacto de 5 y un potencial de cambio de 2
debido a la “Planificacion de tiempos inadecuados”, y como fuerza impulsadora
“Optimizar el tiempo por usuarios” teniendo como impacto de 2 y un potencial de

cambio 4 cumpliendo las necesidades del afiliado.

Como ultima y quinta fuerza bloqueadora es “Percepcion negativa por parte de los
afiliados” hacia el servicio recibido lo que tiene al momento un impacto de 5 y un
potencial de cambio de 2, por motivo de que los afiliados consideran que no obtienen la

retroalimentacion a sus necesidades, y como fuerza impulsadora es “Brindar
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afiliado, con un impacto de 1 y un potencial de cambio de 4, debido a la posible mejora

a implementarse.
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2.01 Andlisis de Involucrados

Se considera al estudio de cada uno de los interesados en el proyecto, tomando en
cuenta los intereses de cada uno en llevar a cabo el proyecto, los beneficios o aspectos

positivos que los resultados le aportaran a cada involucrado.

Manifiesta que el andlisis de los involucrados es un conjunto de técnicas para
identificar y caracterizar a todas las personas, grupos, organizaciones e instituciones que
de alguna manera estan relacionadas con el proyecto, ademas que identifica los intereses
y expectativas de las personas, grupos, organizaciones e instituciones que pueden ser

importantes para el proyecto. (Robayo, 2010, pag. 75)

2.02 Mapeo de involucrados

Es la descripcion gréafica de los involucrados o interesados en el proyecto, tomando
en cuenta los stakeholders y los shareholders. Esta descripcidon grafica determina el
orden de importancia y de cercania de los interesados en el proyecto. (Executive Master
MDAP, 2017)
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Mapeo de involucrados

Figuras 1 Mapeo de involucrados -

. 4

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Karen Ordofiez
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2.03 Matriz de Analisis de involucrados

Tabla 2 Matriz de andlisis de involucrados

Deficiente servicio Inadecuada atencion
al usuario de los servicios del
IESS.

Disminuir quejas de  Deficiencia en
los usuarios del atencion al usuario
HCAM

Ley de seguridad Social del Ecuador “Art.

1.- Principios Rectores.- El Seguro
General Obligatorio forma parte del
sistema nacional de seguridad social y,
como tal, su organizacion y
funcionamiento se fundamentan en los
principios de solidaridad, obligatoriedad,
universalidad, equidad, eficiencia,
subsidiariedad y suficiencia”.

Ley de seguridad Social del Ecuador “Art.

108.- Lineamiento de politica.- El Seguro
General de Salud Individual y Familiar
dividira administrativamente los procesos
de aseguramiento, compra de servicios
médico-asistenciales, y entrega de

prestaciones de salud a los afiliados”.

Brindar servicios Pérdida de credibilidad en
de calidad la salud publica

Direccionamiento  Aumento de quejas por

de manera eficiente parte de los afiliados, por la

al usuario. falta de soluciones ante los
problemas presentados.
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Prevenir
enfermedades
catastroficas,
mejorar la calidad
de vida de la
poblacion.

Cumplimiento de la
seguridad social de
sus trabajadores.

Reducidas unidades
médicas de | Y 11
nivel

Ineficiente atencion a
los trabajadores o
afiliados.

Ley Organica de Salud

Art. 3.- La salud es el completo estado de
bienestar fisico, mental y social y no
solamente la ausencia de afecciones o
enfermedades. Es un derecho humano
inalienable, indivisible, irrenunciable e
intransmisible, cuya proteccion y garantia
es responsabilidad primordial del Estado;
y, el resultado de un proceso colectivo de
interaccion donde Estado, sociedad,
familia e individuos convergen para la
construccién de ambientes, entornos y
estilos de vida saludables.

Codigo de Trabajo “Art. 4.-
Irrenunciabilidad de derechos.- Los
derechos del trabajador son irrenunciables.
Serda nula toda estipulacion en contrario.

Mejorar los
servicios de salud
en el pais.

Mejorar las
condiciones de
atencion de los
trabajadores
afiliados.

Deficiente alcance de los
servicios respecto de la
demanda creciente de
servicios médicos.

Escasas citas médicas o
largo tiempo de espera.
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2.03.01 Analisis de Matriz de Involucrados

Se determino en el estudio que los involucrados son aquellos interesados de alguna
manera en las actividades que generan la situacion conflicto o problema central, es asi
que del andlisis realizado se pudo establecer los intereses de cada grupo de involucrados,

analizados a continuacion.

El IESS, como involucrado directo tiene un rol importante ante el problema
presentado, ya que se brinda atencion a los afiliados dentro de las instalaciones de uno
de sus unidades meédicas, por lo que su interés radica en poder brindar un mejor servicio

gue genere bienestar a los usuarios.

Por otro lado, el Hospital Carlos Andrade Marin HCAM, tiene el interés particular
por cuanto aqui se desarrolla el estudio para determinar los niveles de satisfaccion de los
afiliados, de los servicios y atencion prestados, en especial en materia de servicio al

cliente.

Ministerio de Salud Pablica mantiene un interés en el proyecto, ya que es el ente de
control de todo lo que son servicios de salud para la poblacién en general, manteniendo
un principal interés en el Hospital HCAM, para que se logre brindar un buen servicio y
se utilice adecuadamente las instalaciones de la mencionada casa de salud y de esa

forma se optimicen los recursos destinados a este rubro tan importante de la sociedad.

El Ministerio de Trabajo tienen un interés especial por cuanto el derecho a la
Seguridad Social y sus servicios, es algo que se contempla en la Constitucion, por tanto
la entrega de servicios de salud y otros relacionados, deben estar acorde a las
necesidades de los afiliados y sus conyugues o hijos, que son los beneficiarios del

servicio de salud.
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Finalmente, los afiliados como involucrados tienen la percepcion de la situacion
conflicto arraigada como un factor comun en el diario vivir, es decir el cliente tiene una
mala percepcion del servicio de forma general, por lo que su interés en este proyecto
radica en que se brinde una solucion a sus necesidades primordiales en el Hospital
HCAM, ademés de que sus intereses estan relacionados con las obligaciones del IESS
para con sus afiliados.
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3.01 Arbol de problemas

Es una herramienta fundamental en la planificacion, sobre todo en proyectos, también
conocido como analisis situacional a través de un mapeo de problemas identificando

causas Y efectos. (Gordon, 2005)

Parafraseando lo expuesto por Canales, en su libro Metodologia de la Investigacion

se debe sequir los siguientes pasos: (Alvarado, 1994)

Analizar e identificar el problema principal de una situacion.

Realizar una tormenta de ideas de las principales problematicas.

Definir cudles son las consecuencias que se estan teniendo.

Definir cuales son las causas para el problema.

Diagramar el arbol y verificar la validez del mismo.

Se considera que un problema es la situacion negativa existente.
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Arbol de problema

Figuras 2 Arbol de problemas

Percepcidn negativa por parte del usuario

hacia el Hospital HCAM y sus servicios.

Ineficaz rendimiento en la productividad Desconocimiento de técnicas para
ERETO > de los trabajadores. atencion al cliente
PROBLEMA N _ s
“| Inadecuado manejo de los procedimientos ante los problemas presentados en la UTAC
CAUSAS > Desinterés por parte Escaso Insuficientes programas
de los altos mandos. empoderamiento en la de capacitacion de
Unidad técnica de atencion al cliente.

Fuente: Investigacién propia

Elaborado por: Karen Ordofiez

atencion al cliente.
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3.01.01 Analisis de Arbol de Problemas

El &rbol de problemas determina causas y efectos que genera un problema central,
definiendo desde un aspecto especifico, que desencadena en un cumulo de eventos
continuos, que dan pie al desarrollo de una situacion conflicto, en este caso se lo ha
descrito como “Inadecuado manejo de los procedimientos ante los problemas
presentados en la UTAC”, lo que se puede describir como la dificultad de solventar o
resolver requerimientos de los afiliados de forma inmediata por parte de la empresa
encargado del Servicio al Cliente en el Hospital Carlos Andrade Marin, propiedad del

instituto ecuatoriano de Seguridad Social del Ecuador.

Como consecuencia de un evento se genera un efecto, en este caso se consideran los

eventos o las causas como:

Inadecuado trato al usuario por parte de los trabajadores del IESS, lo que determina

siempre un malestar generalizado de los afiliados por esa condicion.

Escaso empoderamiento de los trabajadores en la Unidad técnica de atencion al
cliente, establecido como un insuficiente desarrollo dentro de la empresa prestadora del
servicio, lo que se refleja en la inadecuada capacidad de respuesta frente a los

requerimientos de los afiliados.

Insuficientes programas de capacitacion de atencion al cliente, que se refleja en la
capacidad de atencién al usuario debiendo tomar en cuenta que un alto porcentaje de los
usuarios del hospital HCAM, son personas de tercera edad y pacientes preferenciales por
su salud, colocando un énfasis por cuanto sus necesidades son mayores y su atencién

requiere un cuidado especial en muchos casos.
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Las causas generan efectos adicionales al problema central debiendo también ser
analizadas para determinar lo que genera en materia de gestion a la Unidad de Atencion

al Cliente del Hospital HCAM, establecidos en los siguientes aspectos:

Desinterés por parte de los altos mandos, por regimiento en procesos y sistemas
dando un estricto cumplimiento generando como efecto un porcentaje bajo de

productividad de los trabajadores.

Desconocimiento de técnicas para atencion al cliente, a pesar de que el personal tenga
motivacién por ayudar al afiliado, no posee las competencias requeridas para trabajar
con los afiliados que tienen diversos requerimientos, por lo que se hace necesario la

intervencion en la UTAC, para capacitar a su personal en materia de atencion al usuario.

Percepcion negativa del Hospital HCAM y sus servicios, es lo que se ha generado
como consecuencia de la falta de apoyo en gestion de atencion al cliente, sin embargo
existen otras aristas que se deben analizar, que se veran posteriormente en el presente

estudio.
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3.02 Arbol de Objetivos

El &rbol de objetivos o conocido como el andlisis de objetivos es la situacién que se
espera alcanzar al solucionar el problema central, por ende permite la identificacion de
las alternativas de solucién que por medio de un esquema puedan contribuir a solucionar
la situacion. (Alberto, Alvarado, & Pineda, 2011, pag. 208)

Para la elaboracion del &rbol de objetivos se deben seguir los siguientes pasos:

Poner en positivo las condiciones negativas del arbol de problemas y deben ser

viables y medibles.

Examinar la relacion entre medios y fines para garantizar la validez del analisis.

Se debe buscar un orden logico entre problema y soluciones (Alberto, Alvarado, &
Pineda, 2011).

Como se puede evidenciar, el arbol de objetivos es el planteamiento de las
probables soluciones o cursos de accion que se pretenden llevar a cabo, para lo cual se
ha contemplado el desarrollo del respectivo arbol, que se pone a consideracién en la
siguiente figura:
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Arbol de objetivos

) Nivel percibido de satisfaccion
Figuras 3 Arbol de objetivos

adecuado con respecto del Hospital

HCAM vy sus servicios.

Motivar a la mejora en la Aplicacion de técnicas y tacticas para
FINES > productividad de los trabajadores fortalecer la atencidn al usuario
Adecuar de manera 6ptima el manejo de los procedimientos ante los problemas presentados en
OBJETIVO N
v UTAC.
MEDIOS > Generar compromiso por Incentivar al empoderamiento Implementar programas de
parte de los altos mandos de los trabajadores en la Unidad capacitacién con relacion al trato
técnica de atencidn al cliente. del usuario

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Karen Ordofiez
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3.02.01 Analisis de Arbol de Problemas

Como objetivo central del proyecto se establece “Adecuar de manera dptima el
manejo de los procedimientos ante los problemas presentados en la UTAC.”, lo que se
pretende es lograr un progreso al tiempo de respuesta del personal frente a los
requerimientos que presenten los afiliados del IESS que requieren atencion en el
Hospital HCAM, donde sus necesidades de informacién, procedimientos, ubicacion de
consultorios, departamentos, entre otros, deben resolverse de la mejor forma posible,

para lograr generar una sensacion de bienestar en los afiliados por la atencion prestada.

Para lograr este objetivo planteado se debe trabajar desde los medios, que se
provienen de las causas negativas del problema, entre ellas se puede analizar lo

siguiente:

Lograr un adecuado trato al usuario, desde que entra a las instalaciones se debe
genera un ambiente de confianza y sobre todo generar una sensacion de soporte real a

cualquier duda o inconveniente del afiliado.

Nivel 6ptimo de empoderamiento de los trabajadores en la Unidad técnica de
atencion al cliente, lo que se pretende es afianzar el compromiso de los trabajadores con
la unidad, y su filosofia corporativa, logrando el objetivo de mejora del servicio al

cliente.

Programa de capacitacion con relacién al trato del usuario, donde previamente se
investigue las necesidades de formacion del trabajador, para luego evaluar los
proveedores de servicios de capacitacion y los cursos que sean necesarios para el

personal mencionado.
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De la misma forma se espera lograr una mejora permanente de las actividades
rutinarias, que seran un preambulo del logro deseado, la situacion deseada, donde se

puede analizar lo siguiente:

Motivar a la mejora en la productividad y brindando informacion correcta, incluso

anticipandose a las posibles contingencias que se le pueda presentar al afiliado.

Ademas, con la Aplicacion de nuevas técnicas y tacticas para fortalecer la atencion al
usuario, se espera dotar al personal de una herramienta intangible que le ayudarad a

mantener un mejor trato al afiliado, aportando al objetivo central.

Con los aspectos expuestos anteriormente se pretende lograr como un fin el alcanzar
un “Nivel de satisfaccion respecto del Hospital HCAM y sus servicios.” que aunque no
sea directamente relacionado con la atencion médica, ayudara el servicio al usuario a
mejorar la percepcion de los clientes hacia el Hospital HCAM y a la Institucién como

tal, es decir mejoraré la forma de ver al IESS como proveedor de servicios de salud.
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CAPITULO IV

4.01 Matriz de Analisis de Alternativas

Anadlisis de alternativas permite al proyecto identificar las propuestas mas viables y
las de mayor importancia para identificar y elegir la opcién mas efectiva que debe ser
medible en tiempo y esfuerzo razonables, y redactados utilizando verbos que demuestren
accion, aquellos que proporcione un mayor patrocinio a los beneficiados. (Cevallos &
Bastidas, 2009, pag. 145)

La valoracion cualitativa esta calificada al mismo nivel de la cuantitativa en un
rango de bajo representado por el nimero uno (1), medio bajo por el namero dos (2),
medio por el nimero tres (3), medio alto por el nimero cuatro (4) y alto siendo la

calificacion maxima equivalente a cinco (5).

Por medio de la valoracién encontramos el grado de importancia y de necesidad que
tiene la empresa para implementar dicha estrategia, establecida por un estudio técnico se

determina varios factores que intervienen en la toma de decision de la estrategia.
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Matriz de Andlisis de Alternativas

Tabla 3 Matriz de andlisis de alternativas

Adecuar de manera éptima el manejo
de los procedimientos ante los
problemas presentados en UTAC.
Generar compromiso por parte de los | 5
altos mandos

Incentivar el empoderamiento de los 4
trabajadores en la Unidad técnica de
atencion al cliente

Implementar programas de 5
capacitacion con relacion al trato del
usuario
18
PUNTOS

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Karen Ordofiez

16
PUNTOS

18
PUNTOS

17
PUNTOS

17
PUNTOS

Alto
22 Alto
20 Medio

Alto
24 Alto
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4.01.01 Analisis Matriz de Alternativas

En el presente estudio, “Nivel de satisfaccion adecuado con respecto del Hospital
HCAM vy sus servicios”, valorado el impacto sobre el prop6sito con 4 puesto que es un
factor importante para el conocimiento, la factibilidad técnica se pondera con 4 puesto
que la ley esta disponible para todos los actores de la sociedad, la factibilidad financiera
se pondera con 4 por cuanto debe realizarse la inversion centrada en la cantidad de
usuarios que acuden al HCAM, en cuanto a la factibilidad politica ponderada con 4 por
cuanto se puede aplicar la herramienta de gestion de obtencién del conocimiento y por
ultimo la factibilidad social se pondera con 4 debido a que los involucrados van a

alcanzar sus intereses.

Generar compromiso por parte de los altos mandos, valorado el impacto sobre el
propdsito con 5 puesto que al ser un factor importante para la imagen del IESS, la
factibilidad técnica se pondera con 4 puesto que no se requieren mayores recursos
técnicos y los existentes si brindan apoyo a la gestién, la factibilidad financiera se
pondera con 5 debido a la necesidad de una menor inversion, en cuanto a la factibilidad

politica ponderada con 4 y por Gltimo la factibilidad social se pondera con 4.
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Se establece como wuna prioridad de acuerdo al estudio, Incentivar el
empoderamiento de los trabajadores en la Unidad técnica de atencién al cliente, cuyo
impacto sobre el propdsito se valora en 4 por su incidencia con el problema central, la
factibilidad técnica se pondera con 4 por la existencia de los medios, la factibilidad
financiera se pondera con 4 por los limitados recursos para esta actividad, la factibilidad
politica se valora con 4 por cuanto los procesos burocraticos pueden generar retrasos y
finalmente la factibilidad social se valor6 con 4 puntos ya que el empoderamiento del

personal se vera reflejado directamente en el servicio al cliente.

El siguiente objetivo es Implementar programas de capacitacion con relacion al trato
del usuario, valora el impacto sobre el propdsito con 5 puesto que se orienta como
solucion a largo plazo, la factibilidad técnica se pondera con 4 por los recursos
disponibles para el desarrollo del mismo, la factibilidad financiera se pondera con 5 por
contar con los recursos disponibles, factibilidad politica ponderada con 5 por la
necesidad de la UTAC de la aplicacion del manual y la factibilidad social se pondera con

5 por el impacto positivo que se puede generar.

4.02 Matriz de Impacto de los Objetivos

La matriz de objetivos es una identificacion sistematica del impacto que tienen de
forma positiva o negativa en los aspectos de género, sostenibilidad, impacto ambiental y

la relevancia para el problema central de estudio”. (Dias, 2005, pag. 182)

Al dar una identificaciéon puntual de los objetivos y una prioridad a los mismos, se
establece los que tendran un cumplimiento definido de acuerdo a la propuesta de valor

que generard el presente proyecto.
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Matriz de Andlisis de Impactos de Objetivos

Tabla 4 Matriz de andlisis de Impacto de los objetivos

Conocer el adecuado = Aplicar equidad

Adecuar de
manera 6ptima el
manejo de los
procedimientos
ante los problemas
presentados en
UTAC.

Generar
compromiso por
parte de los altos
mandos

Incentivar el
empoderamiento
en la Unidad
técnica de atencién
al cliente

Implementar
programas de
capacitacién con
relacion al trato de
usuario

de la problematica

(4)

Optimizar el tiempo
del personal en
desarrollar
habilidades de
atencion al usuario
(4)
Alcanzar el
compromiso de
Talento humano por
la organizacion

®)

Conocer sobre lo
requerido que
determina la
posibilidad efectiva
de llevar a cabo.

(4)

de género

(4)

Respetar y
desarrollar al
personal
equitativo, para
ambos géneros
(4)
Respetar y
desarrollar al
personal
equitativo, para
ambos géneros
4)
Respetar y
desarrollar al
personal
equitativo, para
ambos géneros

(4)

Mejorar las
relaciones
interpersonales ente
empleados y usuarios
del HCAM.

®)

Implementar politicas
que incluyen el
reciclaje dentro de las
areas de la
institucion.

(4)
Aportar con politicas
que incluyen el
reciclaje dentro de las
areas de la
institucion.
©)
Optimizar recursos

®)

Fuente: Investigacién propia / Elaborado por: Karen Ordofiez

Aplicar la pro actividad
en la solucién de
problemas es muy
importante.

©)

Generar valor a los
trabajadores de la
unidad, respetando sus
derechos esenciales.

(4)

Factor determinante
orientado al desarrollo
del personal en la
empresa y su reflejo en la
satisfaccion del cliente.

(4)

Establecer un documento
de consulta para la
gestion de atencién al
cliente.

(4)

Crecer de manera Media Alta
empresarial dentro
de laUTAC

®)

Se cuenta con Media Alta
suficiente personal
calificado para
impartir las
capacitaciones
©)
Mantener que los
involucrados
generen un
sentimiento de
empoderamiento
®)
Mantener
proveedores de
capacitacion
permanentes para
atencion al cliente.

Q)

Alta

Alta
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4.02.01 Analisis de Matriz de Analisis de Impacto de Objetivos

Las actividades inherentes a la atencion al cliente guardan un alto grado de
complejidad, por la cantidad de servicios o necesidades que requieren las personas que
acuden diariamente al Hospital, generando mayores necesidades de personal por parte
del HCAM, para poder solventar adecuadamente las necesidades de servicio, en este
contexto se han analizado los objetivos anteriormente descritos, los que refleja la
posibilidad verdadera de mantener un servicio adecuado, siempre y cuando se cumpla
politicas, lineamientos, procedimientos y actividades descritas en el manual que se va a

desarrollar para este efecto.

Incluso el usuario del HCAM, podra cambiar de percepcidn al tener un mejor servicio

que de alguna manera puede suplir un factor de frustracion por una entidad en concreto.

Los objetivos calificados como de ponderacion “Alta”, tendran prioridad por los
factores de factibilidad estudiados, en este caso por ejemplo, Implementar programas de
capacitacién apegado al trato del usuario aporta directamente a la gestion comercial, de
la misma forma este programa puede aportar al desarrollo de quienes tengan pocos

conocimientos sobre la manera de atender a las personas y solventar sus necesidades.
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4.03 Diagrama de Estrategias

Figuras 4 Diagrama de estrategias

FINALIDAD

PROPOSITO

COMPONENTE

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Karen Ordofiez
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Mejoramiento de la percepcidn por parte de los
usuarios hacia el 6ptimo manejo de la UTAC

I

Adecuar de manera 6ptima el manejo de los procedimientos ante

los problemas presentados en UTAC.

3

]

Generar compromiso por parte de
los altos mandos

Implementar programas de
capacitacion con relacion al trato
del usuario

Incentivar el empoderamiento
de los trabajadores en la
Unidad técnica de atencion al

a

1.- Presentar informes semestrales
de los resultados obtenidos al
aplicar el presente proyecto

2.- Monitorear los casos de
conflictos potenciales

3.- Desarrollar actividades de
integracion para el personal
operativo como administrativo de la
Coordinacion de Control de Calidad
y la Unidad de Atencidn al Cliente

1.- Recolectar informacion sobre
problemas recurrentes.

2.- Crear archivo de incidencias
comunes

3.- Implementacion del programa
de capacitacion en base a las
necesidades del usuario.

/'Y

1.- Definir las politicas
adecuadas de cumplimiento
entre usuario y trabajadores

2.- Actividades ludicas en el
transcurso de las
capacitaciones

3.- Actividades de Empatia en
el transcurso de la
capacitacion

CLIENTE DEL HOSPITAL CARLOS ANDRADE MARIN DEL DMQ 2019-2020.
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4.03.01 Analisis de Diagrama de Estrategias

El diagrama de estrategias descrito establece la finalidad el “Mejoramiento de la
satisfaccion por parte de los usuarios hacia el éptimo manejo de la UTAC”, que solo se
podra lograr trabajando desde las causas mismas del problema, no se puede pensar en
soluciones que sean momentaneas o de bajo impacto en esta perspectiva se debe
desarrollar de forma permanente una cultura de servicio que genere autodisciplina en el

personal.

De otro lado, el objetivo central “Adecuar de manera Optima el manejo de los
procedimientos ante los problemas presentados en la UTAC”, describe la situacion
deseada a donde se quiere llegar con la implementacion de estrategias de gestion
orientadas al desarrollo en primer lugar del personal.

Para el objetivo “Implementar programas de capacitacion con relacion al trato del
usuario” se debera disefiar una herramienta de gestion alineada al desarrollo del
personal, en este caso de acuerdo a la matriz se habla de un programa de talleres de
capacitacién complementarios a la gestién de talento humano.

Desarrollar empoderamiento de los trabajadores en la Unidad técnica de atencién al
cliente, define como un objetivo que se puede alcanzar con las mismas estrategias del
objetivo anterior, por cuanto el desarrollo del personal va alineado con el programa de

talleres de capacitacion planeado.
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4.04 Matriz de Marco Logico

Es un cuadro representado por cuatro aspectos que son el resumen narrativo, los
indicadores, los medios de verificacion y los supuestos, y se basa en dos principios
basicos que son las relaciones logicas verticales de causa-efecto entre las diferentes
partes de un problema y al fin como un conjunto de objetivos jerarquizados del proyecto
y el de las relaciones horizontales que vincula los niveles de los objetivos con la
medicién de los mismos. (Cevallos & Bastidas, 2009, pag. 175)

Esta matriz define una compilacion de los resultados obtenidos del sistema de Marco
I6gico, en el presente proyecto se han definido el propdsito, finalidad, componentes y
actividades descritas con el andlisis de sus indicadores, medios de verificacion y los

supuestos.
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Matriz de Marco Logico

Figuras 5 Matriz de marco Iégico

Mejoramiento de la satisfaccion por = Nivel adecuado y Encuestas realizadas a los Percepcion generalizada de un proceso de
parte de los usuarios hacia el 6ptimo = empoderamiento de los usuarios. mejora en la atencién al cliente.

manejo de la UTAC. trabajadores

Propésito Indicadores Medios de Verificacion Supuestos

Adecuar de manera 6ptima el Mejoria observada, al Entrevistas a los usuarios Retroalimentacién permanente de las
manejo eI_ manejo de los brindar soluciones aleatoriamente. necesidades primarias de los usuarios y el
procedimientos ante los problemas  jnmediatas a los tiempo de respuesta a los mismos.

presentados en UTAC. requerimientos basicos.

Componentes Indicadores Medios de Verificacion Supuestos
1. Generar compromiso por parte Namero de casos quejasy = Formularios de quejas y Empoderamiento al 100% en la Jefatura de
de los altos mandos. reclamos con relacion a reclamos llenados por usuarios ~ UTAC
cantidad de pacientes
atendidos.
2. Incentivar el empoderamiento de  Requerimientos Grafica de resultados de Personal involucrado que cumple los
los trabajadores en la solucionados / requerimientos de quejas reglamentos y normas.

Unidad técnica de atencion al cliente = Requerimientos atendidos

3. Implementar programas de

capacitacion con relacion al trato Nivel de satisfaccion del ~ Encuestas a los afiliados Mayor crecimiento cognitivo del personal,
del usuario usuario con respecto a la afianzando sus actividades profesionales.
atencion brindada.
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Actividad

Resumen del

Medios de Verificacion

Supuestos

1.- Presentar informes semestrales de los resultados obtenidos al
aplicar el presente proyecto

2.- Monitorear los casos de conflictos potenciales

3.- Desarrollar actividades de integracion para el personal
operativo como administrativo de la Coordinacion de Control de
Calidad y la Unidad de Atencion al Cliente

1.- Recolectar informacion sobre problemas recurrentes.

2.- Crear archivo de incidencias comunes

3.- Implementacion del programa de capacitacion en base a las
necesidades del usuario.

1.- Definir las politicas adecuadas de cumplimiento entre usuario y
trabajadores

2.- Actividades ludicas en el transcurso de las capacitaciones

3.- Actividades de Empatia en el transcurso de la capacitacion

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Karen Ordofiez

Presupuesto

Impresiones
$4,00

Break receso
$28,00

Certificados
$28,00

Computador
Infocus
Sala VIP

(Proporcionado por el
area)

TOTAL:$ 60.00

Facturas
Notas de Venta
Proformas

Cumplimiento del
Programa acorde a las
actividades establecidas
en el mismo y su
cronograma.

El nuevo conocimiento aporta
el desarrollo de las personas, su
aplicacion aporta el desarrollo
de la gestion del departamento.

Las competencias adquiridas,
pueden aportar al desarrollo

Cambio de paradigma de los
usuarios del HCAM como
resultado de una gestion de
servicio al cliente
personalizada, enfocada en la
satisfaccion de las necesidades
primarias del mismo.
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4.04.01 Analisis de Marco logico

La matriz de marco l6gico esta orientada a generar una perspectiva amplia de la
situacion conflicto y su probable solucion, permitiendo tener una vision amplia de la
gestion que se pretende realizar en un proyecto, por lo tanto aqui se definen las
herramientas que se buscan para lograr la finalidad “Mejoramiento de la satisfaccion por
parte de los usuarios hacia el 6ptimo manejo de la UTAC”; y sobre todo el objetivo
central “Adecuar de manera Optima el manejo de los procedimientos ante los problemas
presentados en la UTAC”, para lo cual se han determinado estrategias que deben
gjecutarse en un tiempo determinado y con recursos previamente establecidos, los

mismo que seran parte del presupuesto del presente proyecto.

Enmarcado en esta situacion, se ha definido como estrategias:

1. Generar compromiso por parte de los altos mandos.

2. Incentivar empoderamiento de los trabajadores en la Unidad técnica de atencién al
cliente del HCAM.

3. Implementar programas de capacitacion con relacion al trato del usuario.
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Cada una de las estrategias esta encaminada a lograr cambiar la perspectiva que tiene
el usuario sobre los servicios recibidas por el HCAM, asi como también del tiempo de
respuesta del personal del servicio al cliente en cuanto a la solucion de problemas

puntuales.

Para la implementacion de las herramientas de solucion propuestas es importante
contar con el apoyo directo de la Jefatura de UTAC, sobre todo parte esencial es la
asignacion del presupuesto para llevar a cabo las actividades definidas en la opcion de
propuesta de mejora para el problema especifico de estudio y sus soluciones requieren
establecer indicadores que midan su cumplimiento adecuado, asi como también se han
descrito los medio de verificacion para realizar el adecuado seguimiento de las
actividades que se llevara a cabo de acuerdo al cronograma, sin embargo podrian existir
factores que puedan limitar el real alcance que se pretende lograr con la implementacién
de las estrategias, esas limitaciones se las ha descrito en los supuestos, con lo que se
puede prevenir que surjan inconvenientes posteriores, buscando garantizar el resultado
esperado en la Unidad Técnica de Atencion al Cliente del Hospital Carlos Andrade

Marin.
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CAPITULO V

5.01 Antecedentes de la propuesta

El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compafiia disefia para
satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes

externos (Gomez, 2012).

De esta definicion deducimos que el servicio de atencién al cliente es indispensable

para el desarrollo de una empresa (Gomez, 2012).

Explica la importancia que hoy se le otorga al factor humano, tanto que se le
considera la clave del éxito de una empresa y la Gestion de Recursos Humanos es
percibida como la esencia de la gestion empresarial. De tal forma, que en la actualidad,
sin desconocer la importancia y la necesidad de todos los elementos en el
funcionamiento de la organizacion, no existe punto de comparacion en lo que respecta al
elemento humano. Son las personas las que le dan vida a la organizacion y de ellos
depende el éxito o fracaso de la misma, son los hombres los que hacen la economia de
un pais, y son ellos, por lo tanto, los verdaderos factores del progreso. (Chiavenato,
2013, pag. 129)
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El Hospital Carlos Andrade Marin y su Unidad Técnica de Atencion al Cliente
buscan brindar una atencién integral y oportuna a los beneficiarios, fomentando el

respeto y amabilidad al usuario.

Esta unidad atiende 24/7 los 365 dias del afio, cuanta con 74 servidores, entre
chalecos rojos que cumplen funciones de servir atencion personalizada al usuario es
decir, brindar informacion, gestion, asistencia y re direccionamiento, también personal
administrativo que realiza horarios rotativos con finalidad de ofrecer el mejor servicio a
los afiliados (IESS, 2019).

Se atiende un promedio de 57 mil pacientes mensuales con diferentes requerimientos,

las funciones que cumple la unidad son las siguientes:

Administrar el sistema de informacion y atencién al beneficiario

Organizar y supervisar los servicios religiosos requeridos por el usuario 0 sus

familiares.

Atender reclamos de los usuarios.

Medir satisfaccion del usuario con la calidad, eficiencia, y oportunidad de los
servicios de la unidad médica (IESS, 2019).
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5.02 Justificacion de la propuesta

El Hospital Carlos Andrade Marin es una Institucion publica, prestadora de servicios
de salud con 48 afios de asistencia médica, brinda servicios de atencién ambulatoria,
hospitalizacion (en areas clinica y quirargica), servicios de ambulancia, cuidados
intensivos  (adultos y  pediatricos), emergencias (incluyendo pediétricas),

radiocomunicacion y triage; sintetizando asi la variedad de servicios.

La Unidad Técnica de Atencion al Cliente (UTAC), se encarga de procesos sobre
quejas, informacion y direccionamiento de los usuarios, agendamiento, re agendamiento
de citas medicas ya sea en el hospital, centros de atencion ambulatoria o unidades del
IESS a nivel nacional, en si esta encargada en la atencion al afiliado dando apertura a la
necesidad y satisfaccion del mismo.

La UTAC estd comprometida en brindar servicios de calidad y optimizando el tiempo
para los afiliados, pero por el inadecuado manejo de los procedimientos ante los
problemas presentados en el area y la falta de formacién enfocadas al mejoramiento del
personal, existe algunas falencias que se presentan a diario en la unidad médica, la
elaboracion y socializacion de un de un programa de talleres de capacitacion que
pretende que los funcionarios adquieran nuevos conocimientos técnicas de atencion y
alternativas permitiendo mejorar sus funciones diarias para con ello lograr el

empoderamiento con el &rea y asi brindar un 6ptimo servicio.

Por lo tanto se plantea el presente Programa de Capacitacion en el area del desarrollo
del recurso humano de la Unidad de Atencion al Cliente y mejorando asi la calidad del

servicio.
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5.03 Objetivo General

Aportar al desarrollo del personal para la ejecucion eficiente de las responsabilidades
asumidas en sus cargos, modificando actitudes para contribuir a crear un clima de
trabajo satisfactorio, incrementar la motivacion del trabajador y hacerlo mas receptivo a

la supervision y acciones de gestion de servicio.

5.03.01 Objetivos Especificos

Proveer de informacion importante relacionada a todo lo referente de la unidad de
atencion al cliente del Hospital HCAM.

Proporcionar herramientas administrativas para fomentar el conocimiento y
desarrollar las competencias requeridas en materia de servicio al cliente y gestion en

general.

Contribuir en el desarrollo y en la preparacion de personal calificado, acorde con los

planes, objetivos y requerimientos de la Institucion.

5.04 Orientacion para el estudio

5.04.01 Programa de capacitacion

Es un proceso estructurado y organizado por medio del cual se suministra

informacioén y se proporcionan habilidades a una persona para que desempefie a
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satisfaccion un trabajo determinado. Ha existido desde las sociedades primitivas cuando
los mayores ensefiaban a los jovenes y nifios a trabajar. (Guerrero, 2015)

5.04.02 Capacitacion

En todos los niveles constituye una de las mejores inversiones en Recursos
Humanos y una de las principales fuentes de bienestar para el personal y la organizacion,
es la respuesta a la necesidad que tienen las empresas de contar con un personal
calificado y productivo. Debe ser de vital importancia porque contribuye al desarrollo
personal y profesional de los individuos a la vez que trae beneficios para la empresa.

(Psicologia y Empresa).

Beneficios de la capacitacion a las empresas

. Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.

. Crea mejor imagen.

. Mejora la relacion jefes-subordinados.

. Se promueve la comunicacion a toda la organizacion.

. Reduce la tension y permite el manejo de areas de conflictos.
. Se agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas.
. Promueve el desarrollo con vistas a la promocion.

. Contribuye a la formacion de lideres. (Psicologia y Empresa)

Beneficios de la capacitacion al personal

. Contribuye a la toma de decisiones y solucién de problemas.
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. Alimenta la confianza, la posicién asertiva y el desarrollo.

. Contribuye positivamente en el manejo de conflictos y tensiones.
. Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.

. Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

. Permite el logro de metas individuales.

. Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.

. Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual. (Psicologia y

Empresa)

5.04.03 Atencidn al cliente

Segun el autor Humberto Serna Gdmez define que:

El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compafiia disefia para
satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes

externos.

De esta definicion deducimos que el servicio de atencién al cliente es indispensable

para el desarrollo de una empresa. (Servicio al Cliente, 2011).

Importancia de servicio al cliente

Un servicio adecuado al cliente puede bien significar la diferencia por encima de la
competencia para cualquier empresa, y puede ser una herramienta promocional tanto o

mas poderosa que el marketing, la publicidad o la venta personal.
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Considerando que atraer un nuevo cliente suele ser mucho mas costoso que mantener
uno existente, mantener la base clientelar entusiasmada es un mandamiento. Hoy en
dia, la clientela demanda atencion de parte de sus empresas, en un proceso reciproco
llamado “fidelizacion”, en que el consumo se personaliza y se vuelve parte de la
identidad social del consumidor. Para ello es indispensable contar con un adecuado
servicio de atencion al cliente. (Raffino, 2019).

5.04.03.01 Técnicas de servicio al cliente

Las técnicas de servicio al cliente pueden agruparse a grandes rasgos en:

Técnicas de explicacion. Aquellas en las que se comunica verbalmente la mayor
cantidad de informacion relevante al usuario para ayudarlo a tomar las decisiones mas
informadas sobre su consumo. Deberian responder a la férmula: problema-solucion-
beneficio, de modo que se conduzca al cliente hacia la férmula recomendada para
satisfacerlo. (Raffino, 2019)

Técnicas de empatia. Aquellas que brindan al cliente un alto grado de
involucramiento de parte de la empresa, que lo hacen sentir acompafiado o parte de algo
mas grande. Suelen ser muy exitosas, pero requieren de mayor inversién de tiempo por
operador, ya que se le brinda a cada caso una atencion particular e individual. (Raffino,
2019)

Técnicas de interrogacion. Aquellas que se basan en aplicar al cliente una serie de
preguntas (de cuestionario o no) respecto a la materia de sus necesidades, para asi
brindarle una atencion realmente especializada en la materia, en lugar de hacerle perder

el tiempo en explicaciones. (Raffino, 2019)
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5.04.04 Tipos de Capacitacion

Capacitacion Inductiva: Es aquella que se orienta a facilitar la integracién del nuevo
colaborador, en general como a su ambiente de trabajo, en particular.

Normalmente se desarrolla como parte del proceso de Seleccién de Personal, pero
puede también realizarse previo a esta. En tal caso, se organizan programas de
capacitacion para postulantes y se selecciona a los que muestran mejor aprovechamiento

y mejores condiciones técnicas y de adaptacion (Chiavenato, 2013, pag. 204).

Capacitacion Preventiva: Es aquella orientada a prever los cambios que se producen
en el personal, toda vez que su desempefio puede variar con los afios, sus destrezas

pueden deteriorarse y la tecnologia hacer obsoletos sus conocimientos.

Esta tiene por objeto la preparacion del personal para enfrentar con éxito la adopcion
de nuevas metodologias de trabajo, nueva tecnologia o la utilizacién de nuevos equipos,
Ilevandose a cabo en estrecha relacion al proceso de desarrollo empresarial (Chiavenato,
2013, pég. 204).

Capacitacion Correctiva: Como su nombre lo indica, esta orientada a solucionar
“problemas de desempefio”. En tal sentido, su fuente original de informacion es la
Evaluacién de Desempefio realizada normal mente en la empresa, pero también los
estudios de diagnostico de necesidades dirigidos a identificarlos y determinar cuéles son
factibles de solucion a través de acciones de capacitacion (Chiavenato, 2013, pag. 205).
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5.05 Descripcion de la herramienta o metodologia

1+D+1

Un nuevo concepto adaptado a los estudios relacionados con el avance tecnoldgico e
investigativo centrado en el avance de la sociedad, siendo una de las partes més

importantes dentro de las tecnologias informativas. (Universidad de Leon, 2019)

INVESTIGACION (I).- Indagacion original planificada que persiga descubrir

nuevos conocimientos y una superior comprension en el &mbito cientifico y tecnolégico.

DESARROLLO (D).- Aplicacion de los resultados de la investigacion o de
cualquier otro tipo de conocimiento cientifico para la fabricacion de nuevos materiales o
productos o para el disefio de nuevos procesos o sistemas de produccion, asi como para
la mejora tecnoldgica sustancial de materiales, productos, procesos 0 sistemas
preexistentes. (Universidad de Leon, 2019)

INNOVACION (1).- Actividad cuyo resultado sea un avance tecnolégico en la
obtencion de nuevos productos o procesos de produccién o mejoras sustanciales de los

ya existentes. (Universidad de Leon, 2019)

La investigacion cuantitativa.- los estudios que utilizan este enfoque confian en la
medicion numeérica, el conteo, y en uso de estadistica para establecer indicadores

exactos. (Hernandez, 2006)
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Por lo que en el presente proyecto se analizan datos cuantitativos ya que se basa
primordialmente en el andlisis del interior de la empresa para poder brindar o proponer

una solucion.

5.06 Tipo de investigacion a realizar

Para que una empresa pueda responder ante los cambios que presenta su entorno y
cumplir con sus objetivos, debe generar un manual de seleccién de personal con la
finalidad de detectar puntos débiles, y de esta manera atacar las debilidades y plantear

posibles soluciones al problema. (Fernandez, 2007)

Por lo que en el presente proyecto se demostrara la capacidad de evaluar y exponer,
en forma detallada, las caracteristicas del objeto de estudio. Ademas Hernandez
Sampieri menciona que “estos estudios permiten poner de manifiesto los conocimientos
tedricos y metodoldgicos del autor del estudio, ya que evidencia el nivel cognitivo y

operativo de conceptos y categorias relacionados con el tema”.

Documental.-La investigacion documental depende fundamentalmente de la
informacion que se recoge o consulta en documentos, entendiéndose este término, en
sentido amplio, como todo material de indole permanente, es decir, al que se puede

acudir como fuente o referencia en cualquier momento o lugar. (Cazares, 2000)

Evaluativa.- Es el método concreto de la evaluacion, pues aporta las herramientas

para hacer mas preciso y objetivo el proceso de evaluar.
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5.07 Etapas de la investigacion

v Desarrollar la propuesta de un programa de talleres de capacitacién con la
finalidad de alcanzar un nivel de satisfaccion adecuado con respecto al HCAM y

Sus Servicios.

v’ Para aplicar un programa de talleres de capacitacion enfocados al mejoramiento
de la UTAC y mejorar la productividad para lo cual se utilizaran documentos y

guias de apoyo para desarrollar el proyecto.

5.08 Poblacion

El universo como en cualquier investigacion debe delimitarse con precision
(Hernandez, 2009).

Se ha definido cual serd la unidad de muestreo/analisis, se procede a delimitar la
poblacién que va a ser estudiada y sobre la cual se pretende generalizar los resultados.
Asi, una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de

especificaciones.
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Para el presente estudio se ha determinado toda la poblacion bajo el esquema
propuesto, donde se ha tomado en cuenta a los afiliados, familiares de afiliados y

visitantes, que son la poblacion objeto de estudio.

Tabla N. Poblacion de visitantes HCAM

NUmero Detalle

1500 Afiliados / Familiares / Visitantes

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Karen Ordofiez

NxZ’xpxq
M=
Ex VD +Z°xprq

Donde:

 n = Total de la poblacién= 1500

* Zo=1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)

* p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)

*q=1-p (en este caso 1-0.05 = 0.95)

* d = precision (en su investigacion use un 5%).

n = (48 *(1,96) "2*0,50*0,50 / (0,05)"2*47+*(1,96)2*0,50*0,50 )
n =306

Para el presente estudio se ha tomado el célculo y se ha obtenido el resultado de 306

encuestas, debido al tamafio de la poblacion se va a realizar encuestas para determinar si
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la situacién conflicto o problema central es percibido de la misma forma por todos los

elementos de la poblacidn objeto de estudio.

5.09 Herramientas de investigacion

5.09.01 Encuesta

“Para Tres palacios, Vazquez y Bello, las encuestas son instrumentos de
investigacion descriptiva que precisan identificar a priori las preguntas a realizar, las
personas seleccionadas en una muestra representativa de la poblacion, especificar las
respuestas y determinar el método empleado para recoger la informacion que se vaya
obteniendo. ” (Hernandez, 2011)

A continuacion se presenta el modelo de encuesta aplicada al personal administrativo

de la empresa:

La investigacion esta dirigida, a un disefio de un programa de talleres de capacitacion
enfocados en el mejoramiento de la Unidad Técnica de Atencidon al Cliente del Hospital
Carlos Andrade Marin ubicada en el centro-norte de la ciudad de Quito por lo que se
realiz6 un estudio de campo que permitid analizar a la unidad de manera oportuna, para

lo cual se utilizaron herramientas como encuestas a los usuarios del HCAM.
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5.09.01.01 Encuesta para el levantamiento de informacion

UNIDAD DE ATENCION AL CLIENTE

ENCUESTA ANTES DE SOCIALIZAR EL PROYECTO

Objetivo: Recopilar informaciédn referente a la gestion de la Unidad de Atencion al

Cliente del Hospital Carlos Andrade Marin

Instructivo: Lea detenidamente las preguntas y marque con una X su respuesta.

Género: M F_ Afiliado Edad: Entre 18y40

Familiar del Afiliado 40o0mas Visitante

1.- ¢ Conoce usted si existe algin departamento de apoyo al cliente?

Sl NO

2.- (Al ingresar a las instalaciones del Hospital recibié algun tipo de guia?

Sl NO

3.- ¢Ha tenido usted algun requerimiento que no ha sido solucionado en la UTAC?

Sl NO

4.- ¢ En qué aspectos cree usted que debe mejorar la Unidad de atencion al cliente?

Rapidez Cordialidad Conocimiento del servidor
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5.- ¢ Cree usted que se debe trabajar en un proceso de mejora de atencién al

cliente?

Sl NO

6.- ¢ Usted cree que el personal de la UTAC necesita obtener cursos de capacitacion

sobre servicio al cliente?

Sl NO

7.- ¢Usted esté satisfecho con la atencion y apoyo que le brinda la UTAC?

Sl NO

8.- ¢Usted cree que el personal de UTAC se encuentra empoderado para cumplir

sus funciones diarias?

Sl NO

9.- ¢ Qué tiempo tuvo que esperar en las ventanillas de agendamiento para obtener

su cita médica?

15min
30min

lhora
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10.- ¢ Cuando visita nuestra casa de salud, existe la informacion adecuada y

oportuna que necesita?

Sl NO

5.09.01.02 Resultados de la aplicacion de la encuesta

GENERO
VARIABLE CANTIDAD  PORCENTAJES
MASCULINO 156 51%
FEMENINO 150 49%
306 100%
Tabla: 1

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Karen Ordofiez

= MASCULINO = FEMENINO

Figura: 1

Fuente: Investigacién propia

Elaborado por: Karen Ordofiez
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Analisis:

En base al estudio realizado se ha establecido con los resultados de la encuesta que un
51% de los encuestados son del género masculino y un 47% son del género femenino.

POBLACION DE ENCUESTADOS

CANTIDAD  PORCENTAIJES

AFILIADO 196 64%

FAMILIAR DE 56
AFILIADOR 18%
VISITANTE 54 18%
306 100%

Tabla: 2
Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Karen Ordofiez

POBLACION DE ENCUESTADQOS

70% 64%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

m AFILIADO
m FAMILIAR DE AFILIADO
18% 18% VISITANTE

Figura: 2
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Karen Ordofiez
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Analisis:

De acuerdo al estudio, se ha determinado que un 64% de las personas que visitan el
Hospital HCAM, corresponden a afiliados, por otra parte un 18% corresponden a
familiares 0 acompariantes, finalmente un 18% es de los visitantes asiduos al Hospital
HCAM.

EDAD
VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJES
18 Y 40 ANOS 203 66%
40 ANOS O MAS 103 34%
306 100%
Tabla: 3

Fuente: Investigacién propia

Elaborado por: Karen Ordofiez

=187 40 ANOS =40 ANOS O MAS

Figura: 3
Fuente: Investigacién propia

Elaborado por: Karen Ordofiez

DISENO DE UN PROGRAMA DE CAPACITACIONES ENFOCADOS EN EL MEJORAMIENTO DE
LA UNIDAD TECNICA DE ATENCION AL CLIENTE DEL HOSPITAL CARLOS ANDRADE
MARIN DEL DMQ 2019-2020.
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Analisis:

Se estableci6 de acuerdo al estudio, que un 66% corresponden a personas de 18 a 40

afios de edad, mientras que un 34% son personas de méas de 40 afios.

1.- ¢ Conoce usted si existe algun departamento de apoyo al cliente?

CANTIDAD  PORCENTAIJES

1. ¢ Conoce usted si existe | 105 34%
algun departamento de
apoyo al cliente? NO 201 66%

Tabla: 4

Fuente: Investigacién propia

Elaborado por: Karen Ordofiez

1. Conoce usted si existe algun
departamento de apoyo al cliente?

= Sl
= NO

Figura: 4

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Karen Ordofiez

DISENO DE UN PROGRAMA DE CAPACITACIONES ENFOCADOS EN EL MEJORAMIENTO DE
LA UNIDAD TECNICA DE ATENCION AL CLIENTE DEL HOSPITAL CARLOS ANDRADE
MARIN DEL DMQ 2019-2020.
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Analisis:

Las personas en su mayoria de un 66%, no conocen el departamento de atencion al

cliente, mientras que el 34% han escuchado algo relacionado con el departamento.

2.- (Al ingresar a las instalaciones del Hospital recibié algun tipo de guia?

CANTIDAD  PORCENTAIJES

2. (Al ingresar a las Sl 125 41%
instalaciones del Hospital
recibi6 algun tipo de NO 181
guia? 59%
Tabla: 5

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Karen Ordofiez

2. Alingresar a las instalaciones del
Hospital recibi6 algun tipo de guia?

= SI
= NO

Figura: 5

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Karen Ordofiez

DISENO DE UN PROGRAMA DE CAPACITACIONES ENFOCADOS EN EL MEJORAMIENTO DE
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Analisis:

Al ingresar al hospital la mayoria correspondiente a un 59% no ha recibido guia o

informacion alguna, mientras un 41% si ha recibido guia.

3.- ¢Ha tenido usted algin requerimiento que no ha sido solucionado en la UTAC?

CANTIDAD  PORCENTAIJES

3. ¢Ha tenido usted algtn Sl 201 66%
requerimiento que no ha
sido solucionado en la NO 105
UTAC? 34%
Tabla: 6

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Karen Ordofiez

3. Ha tenido usted algun requerimiento que
no ha sido solucionado n a UTAC?

= Sl
= NO

Figura: 6

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Karen Ordofiez

DISENO DE UN PROGRAMA DE CAPACITACIONES ENFOCADOS EN EL MEJORAMIENTO DE
LA UNIDAD TECNICA DE ATENCION AL CLIENTE DEL HOSPITAL CARLOS ANDRADE
MARIN DEL DMQ 2019-2020.
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Segun el estudio, el 66% si ha podido obtener solucionar su requerimiento, mientras

que el 34%% no han logrado solventarlos.

4.- ¢ En qué aspectos cree usted que debe mejorar la Unidad de atencion al cliente?

CANTIDAD PORCENTAJES

4. (En qué aspectos cree RAPIDEZ 55 18%
usted que debe mejorar la
Unidad de atencién al CORDIALIDAD 100 33%
cliente? CONOCIMIENTO 151 49%
Tabla: 7

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Karen Ordofiez

4. En qué aspectos cree usted que debe mejorar la Unidad de atencion al

cliente?
60%
S0 49%
0
40% 33% m RAPIDEZ
30% E CORDIALIDAD
0,

20% 18% CONOCIMIENTO

0%
Figura: 7

Fuente: Investigacién propia

Elaborado por: Karen Ordofiez

DISENO DE UN PROGRAMA DE CAPACITACIONES ENFOCADOS EN EL MEJORAMIENTO DE

LA UNIDAD TECNICA DE ATENCION AL CLIENTE DEL HOSPITAL CARLOS ANDRADE

MARIN DEL DMQ 2019-2020.
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Analisis:

Segun el estudio, los encuestados responden que el 49% deben obtener mas
conocimiento sobre atencion al cliente, el 33% piden mejorar la cordialidad, y

finalmente un 18% en rapidez de atencion.

5.- ¢Cree usted que se debe trabajar en un proceso de mejora de atencion al

cliente?
CANTIDAD PORCENTAJES
5. ¢Cree usted que se Sl 278 91%
debe trabajar en un
proceso de mejora de NO 28
atencion al cliente? 9%
Tabla: 8

Fuente: Investigacién propia

Elaborado por: Karen Ordofiez

5. Cree usted que se debe trabajar en un
proceso de mejora de atencion al cliente?

= Sl
= NO

Figura: 8

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Karen Ordofiez

DISENO DE UN PROGRAMA DE CAPACITACIONES ENFOCADOS EN EL MEJORAMIENTO DE
LA UNIDAD TECNICA DE ATENCION AL CLIENTE DEL HOSPITAL CARLOS ANDRADE
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De acuerdo a los datos obtenidos por la investigacion de campo, un 91% si creen que

se debe crear un proceso de mejora mejorar en sus actividades, mientras que un 9 % no

lo creen asi.

6.- ¢ Usted cree que el personal de la UTAC necesita obtener cursos de capacitacion

sobre servicio al cliente?

CANTIDAD  PORCENTAIJES
6. ¢Usted cree que el
personal de la UTAC Sl 203 66%
necesita obtener cursos de
capacitacion sobre NO 103
servicio al cliente? 34%

Tabla: 9

Fuente: Investigacién propia

Elaborado por: Karen Ordofiez

6. Usted cree que el personal de la
UTAC necesita obtener cursos de
capacitacion sobre servicio al cliente?

Figura: 9
Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Karen Ordofiez

= S| = NO

DISENO DE UN PROGRAMA DE CAPACITACIONES ENFOCADOS EN EL MEJORAMIENTO DE
LA UNIDAD TECNICA DE ATENCION AL CLIENTE DEL HOSPITAL CARLOS ANDRADE
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Analisis:

Segun el estudio de investigacion, el 66% creen que deben obtener cursos de

capacitacion, mientras el 34% no.

7.- ¢ Usted esté satisfecho con la atencion y apoyo que le brinda la UTAC?

CANTIDAD  PORCENTAIJES

7. Usted esta satisfecho | 106 35%

con la atencién y apoyo

que le brinda la UTAC? NO 200 65%
Tabla: 10

Fuente: Investigacién propia

Elaborado por: Karen Ordofiez

7. Usted esta satisfecho con la atencion y
apoyo que le brinda la UTAC?

= Sl
= NO

Figura: 10

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Karen Ordofiez

DISENO DE UN PROGRAMA DE CAPACITACIONES ENFOCADOS EN EL MEJORAMIENTO DE
LA UNIDAD TECNICA DE ATENCION AL CLIENTE DEL HOSPITAL CARLOS ANDRADE
MARIN DEL DMQ 2019-2020.
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Segln el estudio de campo, un 65% no se encuentra satisfecho con la unidad de

atencion al cliente, mientras un 35% si esté satisfecho con el apoyo brindado por la area.

8.- ¢ Usted cree que el personal de UTAC se encuentra empoderado para cumplir

sus funciones diarias?

CANTIDAD  PORCENTAIJES
8. ¢ Usted cree que el
personal de UTAC se Sl 96
encuentra empoderado 31%
para cumplir sus
funciones diarias? NO 210 69%

Tabla: 11

Fuente: Investigacién propia

Elaborado por: Karen Ordofiez

8. Usted cree que el personal de UTAC se
encuentra empoderado para cumplir sus

Figura: 11

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Karen Ordofiez

jones diarias?

= SI
= NO

DISENO DE UN PROGRAMA DE CAPACITACIONES ENFOCADOS EN EL MEJORAMIENTO DE
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Analisis:

Segun los encuestados un 69% indican no creer en que el personal se encuentra

empoderado con sus funciones, y por lo contrario un 31% si piensan que apoyan su area.

9.- ¢ Qué tiempo tuvo que esperar en las ventanillas de agendamiento para obtener

su cita médica?

15min
30min
lhora
Cantidad Porcentajes
9.- ¢ Qué tiempo tuvo que esperar en 0-15 min 34 11%
las ventanillas de agendamiento 16-30 min 88 2004
para obtener su cita médica? 31-60 min 184 60%
Tabla: 12

Fuente: Investigacién propia

Elaborado por: Karen Ordofiez

11%

60% 29%

®(0-15min ™16-30 min 31-60 min

Figura: 12

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Karen Ordofiez

DISENO DE UN PROGRAMA DE CAPACITACIONES ENFOCADOS EN EL MEJORAMIENTO DE
LA UNIDAD TECNICA DE ATENCION AL CLIENTE DEL HOSPITAL CARLOS ANDRADE
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Analisis:

Segun el estudio de campo se observa que un 60% debe esperar un aproximado de 1
hora para agendar su cita médica, mientras que el 29% espera 30 minutos y por ultimo

un 11% agenda su cita en 15 minutos.

10.- ¢ Cuando visita nuestra casa de salud, existe la informacion adecuada y

oportuna que necesita?

CANTIDAD  PORCENTAIJES

10. ¢ Cuando visita nuestra casa de S| 132 43%
salud, existe la informacion

adecuada y oportuna que
necesita? NO 172 56%

Tabla: 13
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Karen Ordofiez

10. Cuéando visita nuestra casa de salud, existe la informacion
adecuada y oportuna que necesita?

= SI
=NO

Figura: 13

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Karen Ordofiez

DISENO DE UN PROGRAMA DE CAPACITACIONES ENFOCADOS EN EL MEJORAMIENTO DE
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Analisis:

De acuerdo a la encuesta realizada un 56% de encuestados indican que no existe

informacion adecuada en la unidad médica, mientras un 43% responden que Si.

DISENO DE UN PROGRAMA DE CAPACITACIONES ENFOCADOS EN EL MEJORAMIENTO DE
LA UNIDAD TECNICA DE ATENCION AL CLIENTE DEL HOSPITAL CARLOS ANDRADE
MARIN DEL DMQ 2019-2020.
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- | Quienes somos

El Hospital Carlos Andrade Marin es una Institucion puablica, prestadora de servicios
de salud con 48 afios de asistencia médica, brinda servicios de atencion ambulatoria,
hospitalizacién (en &reas clinica y quirdrgica), servicios de ambulancia, cuidados
intensivos  (adultos 'y  pediatricos), emergencias (incluyendo pediatricas),

radiocomunicacion y triage’; sintetizando asi la variedad de servicios.

El Hospital Carlos Andrade Marin (HCAM?) pertenece a la Red Publica Integral de
Salud, la cual estd conformada por: el Ministerio de Salud Pablica (MSP), el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS®) y Seguro Social Campesino (SSC), Fuerzas
Armadas y Policia Nacional, conforme lo dispone el articulo 360 de la Constitucion, a
esta red debe articularse las Unidades de Atencion de la Direccion de Rehabilitacion
Social (Ministerio de Salud Publica, 2012).

- 11 Mision

La mision de las unidades médicas de tercer nivel del IESS es brindar atencion de
salud especializada a través de estandares nacionales e internacionales para los afiliados,
derecho de la seguridad social y beneficiarios de la Red Publica Integral de Salud

contribuyendo al Buen Vivir.

- 11 Vision

Ser reconocidos a nivel nacional por la excelencia en la atencion especializada de
tercer nivel, promoviendo una cultura de mejoramiento continuo, fomentando la

investigacion cientifica y docencia dentro de instalaciones modernas, dotadas con

1 TRIAGE.- Es un término francés que se emplea en el ambito de la medicina para clasificar a los
pacientes de acuerdo a la urgencia de la atencion.

2HCAM.- Hospital Carlos Andrade Marin

3 |ESS.- Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
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equipamiento especializado y tecnologia de punta a fin de garantizar mejores
condiciones de la poblacién atendida.

- IV Programa de Capacitacion

- VAPERTURA DEL PROGRAMA

Protocolo para el programa

Video de Bienvenida (Reflexion)

Tiempo: 3min 11seg

https://www.youtube.com/watch?v=VADR6RNTJMk

Reglas de oro para el programa

» Asistir puntual

» Recuerde apagar sus celulares o poner en modo silencio. l


https://www.youtube.com/watch?v=VADR6RNTJMk
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» Guardar silencio

» Respetar al personal que se encuentren frente D

impartiendo el programa

0

» Si tiene dudas, comparta con los demas.

- VI Alcance

El presente Programa de capacitacion es de aplicacion para todo el personal que
trabaja en la Unidad técnica de Atencion al Cliente (UTAC?* del Hospital Carlos
Andrade Marin del IESS, conformada en dos grupos de 13 trabajadores, un grupo
asistira el primer sabado del mes, el otro grupo seré el segundo sébado del mes, dando

cobertura a los 26 integrantes de la unidad.

La evaluacion al personal sera diaria, mediante la encuesta de satisfaccion del
usuario, por lo que se solicitara a la jefatura de Atencion al Cliente , a 5 colaboradores
todos los dias, durante 30 minutos para cubrir la muestra establecida de 306 encuestas

4UTAC.- Unidad de Atencion al Cliente
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mensuales, por lo cual se realizara el levantamiento de 16 encuestas diarias entre los 5

participantes.

Siendo su proposito impulsar la eficacia organizacional. La capacitacion se lleva a
cabo para generar conductas positivas y mejoras en el clima de trabajo, la productividad

y la calidad.

Al final del programa de capacitacion se otorgard un diploma como estimulo al

trabajador para su compromiso y cambio en sus funciones.

- VI Participantes

En el &rea de la UTAC se cuenta con 26 servidores publicos, se realizara dos grupos, de
13 trabajadores, con el fin de no interferir en la atencion al usuario, se efectuara fuera de

jornada laboral.

En el programa de talleres se involucra a la Jefatura y al personal administrativo de la

UTAC.

- VIII Materiales en General
Para impartir el programa de talleres de capacitacidn se necesitara:

» Computador

» Proyector
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> Sala VIP
> Material Didactico

> Esferos

- IX Duracion

Para la presentacion el programa se establecerd un tiempo determinado de 4 horas y
media, de los cuales se establecera dos grupos para que participen los dias sabados de
esta manera no influye pérdida de productividad y contratiempo o pueda ocasionar

molestia al afiliado.

- X Lugar

El programa de capacitacion se realizara en la sala VIP que se encuentra dentro de la

unidad médica HCAM.

- X1 Tiempo de descanso

Se tendra planificado un pequefio break para los participantes durante 30 min, después

se continuara con el cronograma establecido.

- X1l Cronograma del Programa de Capacitacion

TEMAS DURACION INVOLUCRADOS ACTIVIDAD TIEMPO
1.- Introduccién 1h Definicion 8:00 a 9:00
Servicio al Importancia
Cliente Dindmica: Role Playing.

Grupo 1(ler sabado

del mes
2.- )

Conocimientos 25min Indicacién de los 9:05a9:25
o Grupo 2 (2do

bésicos sobre los sabado del mes) procesos del HCAM

procesos de los

servicios

HCAM.
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3.- Gestion del 30min Definicion 9:30 2 10:00
cambio Importancia
Dinamica grupal
RECESO 30 min

4.- ldentificar
fortalezas y Definicidon 10:30 a 11:00
debilidades en 30min Importancia
la UTAC, con Dinamica
uso de matriz
FODA
5.- Trabajo en
Equipo Definicion 11:00 2 11:30

30min Importancia

Objetivos

6.—Team
Builing
(Construccion 30min Ejercicios fuera del &rea  12:00 a 12:30
de equipos) de la capacitacion

Fuente: Investigacién propia

Elaborado por: Karen Ordofiez

- X111 Cronograma de vinculacién para el cliente interno y externo del Hospital
Carlos Andrade Marin

Socializar las

funciones de la 30 min
UTAC y de los

usuarios

Motivaciénenla 10 min
UTAC

Reconocimiento ~ 15min

a los mejores
trabajadores de
laUTAC

5 trabajadores

Se elegira
aleatoriamente.

Todo el
personal y
Jefatura

A los afiliados se les
entregara un triptico
acerca de las funciones
gue realizala UTAC y
responsabilidad de los
usuarios.

En cada puesto de
trabajo se hara una
decoracion con frases
motivadoras y mensajes

del buen trato al usuario.

Se le reconoceré con un
incentivo (premios
sorpresas), por sus
cambios y logros al
personal.

A las 12:00 del dia
entre semana
laboral

Los dias lunes de
cada semana se
realizara la
actividad.

Esta actividad se
realizara al
finalizar la jornada
laboral.

El reconocimiento
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sera después de
dos meses.

- XIV ESTRUCTURA DE PROGRAMA DE CAPACITACION

-XVTEMA 1.- SERVICIO AL CLIENTE

Objetivo: Capacitar y aprender fundamentos y principios basicos acerca de servicio al

cliente para mejorar la atencion que se brinda al usuario.

EJECUCION DEL TEMA:

Segun el autor Humberto Serna Gdmez define que:

El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compafiia disefia para
satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes

externos.

De esta definicion deducimos que el servicio de atencion al cliente es indispensable

para el desarrollo de una empresa. (Servicio al Cliente, 2011).

Nosotros como Unidad de Atencidn al cliente debemos saber lo cuan importante es
brindar un buen servicio y lograr la satisfaccion del usuario, como es de conocimiento de
todos sabemos lo dificil que es poder lograr una buena comunicacién con el usuario,
cuando se presenta situaciones dificiles y el afiliado se encuentra enojado o frustrado,
por tal caso se debe obtener conocimiento de como lograr manejar las situaciones que se

presenten en la unidad.
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Importancia del servicio al cliente

El servicio al cliente es el servicio o atencion que una empresa 0 negocio le brinda a
sus clientes al momento de ofrecer productos y servicios correctos ademéas de responder
preguntas, dar solucién a problemas en el momento adecuado y asi dar un seguimiento

continuo creando una fidelidad mayor.

Los afiliados son més exigentes, buscan buena atencion, un ambiente agradable,

desean recibir un trato personalizado y un servicio rapido.

Para esto es esencial identificar los errores constantes que se estan practicando al
interior de la Unidad de Atencion al cliente y definir las posibles mejoras a eventos tan
desafortunados que generan una mala experiencia tanto nosotros como trabajadores y

usuarios.

Un ejemplo claro de una mala experiencia es cuando un paciente no logro obtener
una cita a tiempo, o asistio a la cita y el medico no se encontraba en el consultorio por
alguna razén, como area de atencién al usuario el paciente va acudir a poner una queja o
reclamo, se tiene que lograr alguna solucién para que el paciente se vaya satisfecho o se

haya cumplido la necesidad del afiliado.

Para las empresas y/o negocios es vital capacitar y motivar al personal, de ellos
depende que se cumpla a cabalidad con un excelente servicio al cliente y de ahi se
desprende el compromiso que la empresa tiene con el usuario, satisfaciéndolo de
principio a fin en todos sus requerimientos, brindando calidad en cada uno de nuestras

funciones.

Un empleado capacitado correctamente y contento con su trabajo siempre va a

reflejar una actitud positiva, empatia y la intencion de una verdadera atencion.
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Estrategias para mejorar la atencion al usuario:
» Se amable
» Utiliza un lenguaje que el afiliado pueda entender
» Ten una estructura rapida y eficaz para solucionar los problemas.
» Logra la habilidad de tener Empatia, paciencia y constancia con el usuario.
» Fortaleza emocional

> Tener conocimiento de las funciones diarias en la unidad.

- XVI DINAMICA: JUGAR EL PAPEL DE CLIENTE
Objetivo:

Este es un ejercicio muy instructivo para ambos grupos, el actor/a practica intensamente
resolver conflictos, mientras que los clientes desarrollan sus habilidades de empatia,

poniéndose en los zapatos de los clientes con los que trabajan diariamente.

También estimula al grupo a identificar los argumentos y desafios que enfrentan

tipicamente en la vida diaria.

Este juego de improvisacion esta hecho para el servicio al cliente, se divide el equipo en

parejas, con el grupo A actuando como afiliado y el grupo B actuando como trabajando.

» El actor/a del grupo A actia como si fuera un cliente enfadado. Este, 0 desea
entregar una queja particular, o se inventa una (piensa en quejas ridiculas, por
ejemplo: "el agua estaba demasiado fresco"). Ademas, el grupo A tiene una

mision como p.ej. recibir un buen reembolso
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» EIl grupo B tiene que resolver la situacion y perseguir un objetivo: calmar al
cliente y minimizar el dafio lo mejor posible. Por ejemplo, se les podria prohibir
dar un reembolso y solo permitir regalar bebidas o unas semanas de servicio
gratuito.

» Las parejas entonces actlan delante del grupo. Es importante animar a los actores
a ser creativos, en especial los actores que pretenden ser clientes. Obviamente, es
divertido jugar el cliente extremo. Por lo cual, se ha de acordar a los actores que
sean razonables. Como con todas las improvisaciones, los participantes se deben
basar en lo que sus compafieros estan diciendo para mantener un ambiente

agradable y tener conversaciones estimulantes.
Retroalimentacion:

Después del teatro, los espectadores pueden compartir su opinién o hacer comentarios:

por ejemplo, lo que el actor podria haber hecho de otra manera para minimizar el dafio.

- XVII TEMA 2.- CONOCIMIENTOS BASICOS SOBRE LOS PROCESOS DE
LOS SERVICIOS HCAM.

EJECUCION DEL TEMA:

Es muy importante obtener algunos conocimientos de los procesos que se realiza dentro
del hospital, ya que como Unidad de atencion al cliente, el usuario siempre va acudir a la

unidad para sustentar sus dudas y asi lograr solventar la necesidad del afiliado.

Procedimientos y Consulta Externa en Areas de Hospitalizacion

Planta baja Segundo Piso Segundo bloque
Monitoreo Fetal

Imagen

Rx Cuarto Piso Segundo Bloque
Curaciones y Retiro de Puntos (Neurocirugia, Cardiotoracica, Cirugia
Pulmonar

Resonancia Magnética

Ecos Quinto Piso Segundo Bloque

Medicina Nuclear Hemodialisis (Nefrologia)

Dra. Montedeosca Consulta Externa (Nefrologia)
Electromiografia (Neurologia)
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Electroencefalograma Segundo Piso Tercer Bloque
Neurofisiologia Centro Gastrico
Urodinamia
Laboratorio Central Examenes de Ginecologia Colposcopia, Histeroscopia
Laringoscopia Tercer Piso Tercer Bloque
Electrocardiograma Hospital del Dia (Hematologia)
Ecocardiograma
Ecos TV Cuarto Piso Tercer Bloque
Biopsias prostaticas Eco doppler (Cirugia Vascular)

Test de Caminata (Neurocirugia)
Procedimientos Oftalmolégicos

Citometria de flujo Quinto Piso Tercer Bloque
Espirometria Broncoscopia (Neumologia)
Area Respiratoria y pulmonar

Inyecciones

Hemodinamica
Electrofisiologia

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Karen Ordofiez

- XVII1 DINAMICA: ACIERTA'Y GANA

Obijetivo:

Profundizar los procesos y procedimientos de importancia que estan distribuidas en la

unidad médica.

Contenido:
En la pizarra se escribira los pisos o areas que existe en la unidad médica, por ejemplo:

Planta baja, Primer piso y asi sucesivamente.

PLANTA BAJA PRIMER PISO

hNa
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Se formara cuatro grupos de tres personas, a cada uno se les entregara los nombres de
algunos procedimientos y tendran que ubicar en el piso o area correcta, el grupo que

tenga mayores aciertos ganara un premio.
Materiales:

> Cartulinas

» Marcadores pizarra

- XIX TEMA 3.- GESTION DEL CAMBIO

Objetivo: Brindar informacién y técnicas necesarias para romper las barreras de

negacion a los cambios que puede existir en la Unidad de Atencidn al Cliente
EJECUCION DEL PROGRAMA:

Es un conjunto de procesos que se emplea para asegurar que los cambios significativos
se lleven a cabo de forma ordenada, controlada y sistematica a efecto del cambio

organizacional.
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Uno de los objetivos de la gestion del cambio es en lo que se respecta a los aspectos
humanos de superar la resistencia al cambio, a fin de que los miembros de la

organizacion logren y cumplan con los objetivos planteados.

La transformacion de objetivos, procesos y tecnologias inmersas en una compafiia es
fundamental para sobrevivir en un mercado cada vez mas competitivo, para lograrlo, es

necesario que los colaboradores estén inmersos en la gestion del cambio.
¢Como llevar a cabo la gestion del cambio?

Las compafiias deben tener en cuenta como los ajustes o reemplazos internos impactaran
en los procesos, sistemas y trabajadores. Por ello, es importante que haya un
procedimiento distinto para las siguientes acciones: (1) un proceso para planificar y
probar el cambio, (2) para comunicarlo, (3) para programarlo e implementarlo, (4) para
documentarlo y (5) un método final para evaluar los efectos de la transformacion.

(Conexionesa, 2019)
Existen tres tipos de gestion del cambio que toda organizacion puede implementar:

Cambio de desarrollo: Permite mejorar los procesos y procedimientos de una empresa

previamente establecidos.

Cambio de transicion: Aleja a las compafiias de su estado actual hacia uno que le

permita resolver determinados problemas (fusiones y adquisiciones).
Cambio transformacional: Altera la cultura y el funcionamiento de una organizacion.

¢Por qué implementar la gestion del cambio en una empresa?
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Aumenta el éxito de proyectos e iniciativas, ademas mejora la capacidad de una

organizacion para adaptarse a los cambios constantes que sufre el mercado.

Permite aprovechar el talento humano, al estandarizar la consistencia y eficiencia del
trabajo, la gestion del cambio se asegura que el activo de los colaboradores no sea
pasado por alto, a medida que se producen cambios en la compafiia, los empleados son
capacitados para comprender sus nuevos roles y construir una cultura orientada al

cambio.

» Garantiza el crecimiento organizacional.- La gestion del cambio fomenta la
estabilidad, posicionamiento y el crecimiento futuro de la empresa, al permitirle
permanecer dindmica en el mercado.

» Facilita los periodos de cambio comercial.- Permite a las compafias mantener
un estado constante de evolucion. De este modo, los trabajadores permanecen
motivados y productivos durante la introduccion de nuevas tecnologias o
procedimientos.

» Aumenta la moral de los empleados.- Impulsa la creacion de equipos de trabajo
y el enriquecimiento laboral. Gracias a estos factores, la productividad y la
calidad de trabajo se ven beneficiadas, reduciendo los ciclos de produccion.

» Reduce los costos de una organizacion.- Al tener colaboradores preparados
para los cambios que se llevaran en los procesos, las empresas no necesitaran
contratar personal externo. Eso permite la disminucion de costos y la retencion y

satisfaccion de los empleados.

La gestion del cambio es un procedimiento complejo que requiere una planificacion

detallada y con metas definidas, para desarrollarla de manera efectiva, es importante que
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las compaiiias trabajen de la mano con sus colaboradores, ya que son ellos los que
empezaran a implementar los cambios en los procesos. Tenerlos en cuenta no solo los

mantendra motivados, sino también fomentara el alcance de los objetivos estratégicos.
- XX DINAMICA: ROLE PLAYING

Contenido: Se debe definir un rol que va a interpretar cada persona, para conocer las

posibles reacciones de los usuarios del HCAM.

Se formaran cuatro grupos de 3 personas y un grupo de 4 personas a los que cuales se les
asignara uno de los siguientes roles con el fin que se pueda generar una empatia en

relacion usuario-servidor.

Los roles seran:

Rol 1: Usted es un cliente dificil. Habla fuerte. No deja hablar. Tiende a buscar su

beneficio. Manipula y le gusta que hagan lo que usted desea. Le encanta impresionar.

Rol 2: Usted es un cliente décil, facil de tratar. Le gusta respetar y ser respetado. Trata

bien a las personas. Aunque este enojado es una persona agradable. Escucha atento.

Rol 3: Usted es un cliente que no tiene mucho conocimiento sobre el producto o servicio
que vende la empresa. Pregunta mucho y siempre solicita que le expliquen otra vez. No

entiende con facilidad y hace gestos de estar "perdido™.

Rol 4: Usted es un cliente "amigo™. Le encanta tratar a la gente como si fuera su amigo.
Tutea, toca, abraza, besa y le encanta el contacto fisico. Le habla a la gente de forma

abierta y utiliza muchos dichos y palabras de uso popular. Es confianzudo.
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Rol 5: Usted es un cliente aprovechado, manipula, es peligroso, ya que tiende trampas

para ver que logra sacar de mas. Si la oportunidad se lo brinda tratara de intimidar.
Retroalimentacion:

¢ Qué piensa sobre los roles presentados?
¢A qué tipo de usuario usted atendido? Cuente una experiencia vivida.
¢ Qué sintid ponerse en los zapatos de otros?

-XXITEMA4.- IDENTIFICAR FORTALEZAS Y DEBILIDADES EN LA

UTAC, CON USO DE MATRIZ FODA

EJECUCION DEL PROGRAMA

También conocido como analisis DAFO o DOFA, es una técnica de planificacién
estratégica que consiste en un diagndstico rapido de fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas de una empresa.

Las fortalezas y debilidades son caracteristicas internas de la empresa, tales como:
reputacién, patentes, personal, ubicacion; y constituyen realidades sobre las que el
empresario tiene cierto control, es decir pueden ser cambiadas con planificacion y
trabajo. Mientras que las oportunidades y amenazas son aspectos externos (proveedores,
competidores, precios, mercado); en este sentido el emprendedor podra aprovechar las
oportunidades y protegerse de las amenazas, pero no podra cambiarlas ya que no estan

en sus manos poder hacerlo.

Importancia de FODA
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La toma de decisiones es un proceso cotidiano mediante el cual se realiza una eleccion
entre diferentes alternativas a los efectos de resolver las mas variadas situaciones a nivel
laboral, familiar, sentimental, empresarial, etc., es decir, en todo momento se deben

toman decisiones.

Para realizar una acertada toma de decision sobre un tema en particular, es necesario
conocerlo, comprenderlo y analizarlo, para asi poder darle soluciéon. Es importante

recordar que “sin problema no puede existir una solucion”.

Un analisis FODA puede utilizarse para:

» Explorar nuevas soluciones a los problemas.
» ldentificar las barreras que limitaran objetivos.
» Decidir sobre la direccion mas eficaz.

» Revelar las posibilidades y limitaciones para cambiar algo.
- XXI11 DINAMICA: FODA GRUPAL

Se creara 4 grupos de 3 personas y uno de cuatro personas, cada grupo debera crear una
empresa ficticia (deben ser creativos) y se les pedira que encuentren cinco debilidades
las cuales se puedan convertir en fortalezas, asi como también cinco amenazas se las

puedan convertir en oportunidades.

Materiales:

> Cartulinas A3
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Retroalimentacién:

Se les dara un tiempo estimado de 10 min a cada grupo y compartira las ideas creadas en

su actividad.

- XXl TEMA.-5 EL TRABAJO EN EQUIPO

Objetivo: Reforzar con informacidn precisa al personal para romper las barreras que

impiden el trabajo en equipo y lograr una mejorar la convivencia.

EJECUCION DEL PROGRAMA:

En el servicio al cliente no solo se trabaja individualmente, el labor tiene detras un
equipo completo, ya que la importancia de trabajar en equipo es la ganancia de tiempo y
las ideas que aportan cada uno puede ser sumamente Utiles, también es una forma de
satisfacer al afiliado porque si el personal esté a gusto con el resultado del trabajo que
realizan, es un método facil de transmitir al usuario que en realidad estan disfrutando de
sus funciones, como todo equipo es necesario que haya una buena motivacion, pues es la

base principal para que los esfuerzos sean merecidos con cada uno de sus logros.

En realidad el trabajo en equipo es la forma de transmitir una mejor confianza ya que si

los participantes trabajan de forma unida, el resultado se va a notar de manera facil

La importancia de trabajar en equipo



dmini - zf?»::vscsnme"cs
Administracion - ~ 36
Cordillero

TECHRNOLOGICO SUPERIOR

ORDILLERA

Trabajando en equipo es cuando realmente se consiguen grandes triunfos, por ello, es
muy importante identificar cuales son las fortalezas y debilidades de cada empleado,

para que cada uno desempefie un rol en funcion de sus conocimientos.

Otro aspecto a tener en cuenta es lograr generar un buen ambiente y buenas relaciones
entre los miembros, asi se sentiran todo parte del grupo y querran remar en la misma

direccion.

- XXV ¢Porque trabajar en equipo?

» Se estimula la creatividad.- Un buen equipo puede generar grandes ideas y
soluciones creativas

» Aumenta la motivacion.- En momento de debilidad, el pertenecer a un grupo
puede ayudarte a motivarte por llegar a los objetivos. Siempre habra alguna
persona que te anime a seguir adelante.

» Se desarrolla la comunicacion.- El poder compartir diferentes opiniones, ayuda
a que la comunicacion sea mucho mas directa y fluida. Eso mejorara el clima
laboral.

» Aumenta la eficiencia.- Que existan diferentes roles y habilidades que se
complementen y permitird que se alcancen las metas de manera mas rapida. Un
buen trabajo en equipo hara que aumente la productividad.

» Mejora el sentido de pertenencia.- Es importante que una persona se sienta
parte de su equipo. Esto disminuira la rotacion de personal y hara que haya mas

lealtad hacia la empresa.

- XXV TEMA 5.- TEAM BUILDING
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Team Building o construccion de equipos, engloba una gran variedad de actividades
orientadas y estructuradas, para mejorar el rendimiento y la motivacion de los

trabajadores de una empresa.

OBJETIVOS

Se centra en mejorar la productividad de los trabajadores a través de la motivacion y la
cohesion grupal, trabajan actitudes importantes para que un grupo funcione y esté
verdaderamente organizado como la autoevaluacion de cada integrante, la confianza en

el equipo y el compafierismo.

» Construir un equipo fuerte.- Un grupo de personas trabajando en un mismo
lugar no forma necesariamente un equipo, un verdadero equipo trabaja en pos de
un objetivo comdn. Todos y cada uno de sus integrantes trabajan unidos,
ayudandose, para ello es fundamental que se conozcan, que sepan cuales son sus

puntos fuertes y cdmo pueden potenciarlos.

» Crear un sentido de permanencia.- Todas las personas necesitamos sentir que
formamaos parte de algo, que somos necesarios y que sin nosotros nada funciona
de la misma forma. Queremos y necesitamos que se vea y se reconozca nuestra
valia. EI Team Building presta especial atencién al desarrollo de una identidad
comun y a incrementar el sentimiento de pertenencia a la empresa.

» Fomentar una actitud positiva.- Una actitud positiva incrementa las
posibilidades de exito en todas las areas de la vida y en el area laboral también,
se centra en fomentar una actitud positiva entre todos los integrantes del equipo y

tambien hacia la organizacion.
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» Mejora el ambiente laboral.- Si bien un ambiente laboral toxico interfiere en el
bienestar de los empleados, cuando el ambiente laboral es positivo, los
empleados disfrutan mas de su trabajo y, como resultado, su desempefio mejora,
con respecto a esto, al favorecer la comunicacion y las relaciones interpersonales,

mejora el ambiente laboral lo que repercute en la productividad de la compafiia.

- XXVI DINAMICA: MIMICA

Los juegos de pictionary, mimica y el mitico de las peliculas, un gran juego que se
puede dar otro toque e intentar sacar conclusiones mientras los participantes se divierten.
Contenido actividad:

Consiste en hacer una pregunta a cada jugador, en relacion a su puesto de trabajo. Por
ejemplo, en una palabra, ¢qué te gusta de tu trabajo? ;Qué no te gusta de tu trabajo?
Define en una palabra tu trabajo.

Después deberan apuntar esas palabras y colocarlas en una caja o gorra, lo siguiente es
hacer equipos segun los participantes y jugaremos al pictionary, mimica o sinénimos con

todas las palabras que han puesto.

- XXVII DINAMICA: EL BORDON

Un juego muy divertido, facil (no hacen falta material ni recursos practicamente) es “El
bordén®.

Objetivo del juego: Mantenerse agarrado a tu compafiero a toda costa. Con esto ademas
de pasar un rato divertidisimo podremos hacer una reflexion de situaciones en las que
nos tenemos que aferrar a nuestros compafieros y confiar en ellos, todos juntos somos el

borddn, se trata de los momentos tensos y duros ayudarnos entre todos.
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Contenido:

Consiste en hacer un circulo, todos juntos, agarrados por las manos o antebrazos de la
persona que tenemos a la izquierda y la derecha. El encargado de llevar esta actividad
gritara: “Bordon a la derecha” y todo el mundo deberd girar corriendo alrededor del
motivador agarrados del brazo sin soltarse, en el momento que el bordon se rompa, esas
dos personas deberan unirse al centro junto con el animador, el bordon ira haciéndose
mas pequerfio y el centro mas grande.

Cuando grite inicamente: “bordon” todos deberan estirar el circulo agarrados.

En el momento que alguien del borddn togue a una persona del centro inevitablemente
quedara eliminado.

El motivador podra cambiar el sentido del borddn a su gusto (tanto a izquierda como a

derecha) hasta que el borddén se rompa.

- XXVIII DINAMICA: EL GUSANO

Este juego realmente puede ser también outdoor, tan solo necesitamos espacio amplio y
una pared. Se haran dos grandes equipos, la primera parte un grupo sera el gusano y el
otro haré la prueba.

Objetivo:

Este juego es sencillo pero tiene estrategia y cuando toca ser gusano, es importante la
unién del equipo y que se apoyen en el primero, el mas pegado a la pared.

Contenido:

Equipo 1: El gusano, deberad ponerse todo el grupo en fila con la cabeza debajo de las

piernas del siguiente, formando un gusano. La persona que esté méas pegada a la pared
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estara de espaldas apoyado en la pared y con las piernas semiflexionadas donde metera
la cabeza el segundo.

Equipo 2: El grupo debera ir saltando encima del gusano, solo se puede hacer un salto
(tener cuidado de no ir a caer a peso plomo para evitar dafios en las espaldas). Se puede
ayudar en el salto con las manos, pero donde caiga se tendra que quedar.

Si 3 de los participantes del equipo 2 no consiguen montar en el gusano cambiaran los
roles. El equipo 2 sera el gusano y el 1 tendrd que montarlo. Gana el que mas personas

consiga montar en el gusano.



- XXIX Encuesta de Satisfaccion

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

Lea cuidadosamente cada pregunta y seleccione una accion de respuesta de acuerdo con la escala de valoracién, marque con una (X), tomando en

cuenta que 4 corresponde al valor mas alto y el 1 al valor mas bajo; solo seleccione una opcidn en cada pregunta.

Fecha:

A continuacion se presenta la escala de valoracién con el significado a cada uno de los nimeros.

Escala de valoracion
4 Muy Satisfactorio | 3 Satisfactorio | 2 Poco Satisfactorio | 1 No Satisfactorio

¢ Cémo calificaria usted, la metodologia que se empled en el programa de capacitacion? 1 2 3 4
¢El dominio de los temas establecidos en el programa fue?

¢Segun su experiencia en el curso, como se sintio?

¢Los temas planteados en el programa fueron de su agrado?

¢ Califique segln su punto de vista como fue la organizacién del programa impartido?

¢Qué tan satisfecho esta con el material didactico utilizado en la capacitacién?

¢ Qué tan satisfecho esta al haber compartido este programa con sus comparieros de trabajo?
¢Usted cree que la duracién del programa fue adecuada para su aprendizaje?

¢COmo se sintié con las dinamicas o juegos?

Califique el grado de satisfaccion del programa de capacitacion

Observaciones:

91



- XXX Certificado que se le otorgara al personal que asista al programa de

capacitacion.

-

s s s
rrrrre,

HOSPITAL CARLOS ANDRADE MARIN

CONFIERE EL PRESENTE CERTIFICADO A:

COMO PARTICIPANTE EN EL |
PROGRAMA DE CAPACITACION DE ATENCION AL CLIENTE

oy
W

F Dado y Firmado a Iq&....dia,s del mes de

f EFE DE LA UNIDAD COORDINADOR GENERAL
10N AL CLIENTE CLIENTE DE TALENTO HUMANO

=
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CAPITULO VI

6.01 Recursos

6.01.01 Humanos

Son todos los servidores de la UTAC y el Tutor del proyecto Ab. Cristian Pilataxi, el
lector Ing. Wiliam Calderon, las Autoridades de la Instituto Superior Cordillera y mi
persona como gestora del proyecto.

6.01.02 Fisicos

Todos los implementos fisicos autorizados por el HCAM en la Unidad de Atencidn

al Cliente.

6.01.03 Financieros

El presupuesto esta a cargo de la UTAC sobre la ejecucion del programa, el valor
que se ha invertido en el proyecto es la cantidad de $ 00.

Adicionalmente invertiré en $60 dolares para los certificados y break que les

brindaremos al terminar el programa establecido.

DISENO DE UN PROGRAMA DE CAPACITACIONES ENFOCADOS EN EL MEJORAMIENTO DE
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6.01.04 Materiales

Material didactico

Hojas de papel bond

Fotocopias

Computador, asignado para el programa
Internet

Impresora

Encuestas y analisis

Transporte- movilizacién

Empastado

Impresion de cd’s

vV Vv YV Vv VY V ¥V VYV V VY V

Anillado

6.02 Presupuesto

Se considera la relacién costo beneficio del proyecto al costo de la inversion para
poder elaborar el programa de talleres de capacitacion, esto incluye el conocimiento y

las experiencias del personal Técnico y Administrativos.
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Tabla 5 Presupuesto
No ACTIVIDAD CANTIDAD VALOR COSTO
UNITARIO
1 Hojas de papel 1 resma 4.50 4.50
Bond
2 Fotocopias 200 0.02 4.00
3 Certificados 28 1.00 28.00
4 Empastado 15 15
5 Impresion Cd s 2.00 2.00
6 Anillado 4.00 4.00
7 Tripticos 30 1.00 30.00
8 Breaks 28 1.00 28.00
TOTAL 322.70

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Karen Ordofiez

DISENO DE UN PROGRAMA DE CAPACITACIONES ENFOCADOS EN EL MEJORAMIENTO DE
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6.03 Cronograma de actividades a realizar durante el periodo establecido del proyecto de grado

Tabla 6 Cronograma de actividades a realizar durante el periodo establecido del proyecto de grado

SEMANAS
ACTIVIDADES Octubre | Noviembre | Diciembre | Enero Febrero Marzo Abril
112|13(4(1|12[3|4(1|2|3(4|1(2|3|4(1({2|3|4(1|2|3|4(1|2|3|4

Z
o

Capitulo 1 Antecedentes

Capitulo 2 Andlisis de Involucrados

Capitulo 3 Arbol de Problemas y
Objetivos

Capitulo 4 Andlisis de alternativas

Capitulo 5 Propuesta

Capitulo 6 Aspectos Administrativos

Capitulo 7 Conclusiones y
recomendaciones

Aprobacion tutor y lector

OO N oo W N

Sustentacion

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Karen Ordofiez
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CAPITULO VII

7.01 Conclusiones

Con este trabajo se concluye que con el disefio de un programa de talleres de
capacitacion enfocados al mejoramiento de la UTAC se espera contar con el personal

eficiente y lograr la satisfaccion de los afiliados.

El trato al usuario del Hospital Carlos Andrade Marin, es complicado por tal motivo
se requiere de los conocimientos adecuados sobre el comportamiento humano, para

saber como tratarlos e involucrar a la unidad a trabajar en equipo.

Con la implementacion del programa se logrard empoderar al personal generando
empatia con mayor facilidad y generando compromiso por parte la Jefatura de UTAC, es
importante indicar que la verdadera evaluacion se reflejara cuando se brinde una

excelente atencion al cliente y en las mejorias del personal.

7.02 Recomendaciones

Es importante que la Jefatura de atencién al cliente mantenga capacitaciones
frecuentes para sus colaboradores, debido a los cambios externos como internos que
podrian afectar el desempefio éptimo de los procesos y procedimientos que se llevan en

el Hospital Carlos Andrade Marin.
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Se recomienda tener una buena retroalimentacion con todos los servidores para poder
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mejorar los procesos y las funciones a desempefiar, se podria apoyar con el personal
antiguo por el conocimiento obtenido, promoviendo calidad en el servicio y otorgando

nuevas responsabilidades.

Se le recomienda a los altos mandos generar valor a los trabajadores de la unidad,
respetando sus derechos esenciales y permitiendo el desarrollo personal y profesional

dentro y fuera de sus actividades diarias.
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Anexos

SALA VIP

Lugar en donde se va a realizar el programa de capacitacion
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INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR CORDILLERA -
BITACORA PARA EL CONTROL DE PROYECTOS DE TITULACION U cowsncre

NOMBRE TUTOR:

PILATAXI MEJIA JHONNY CRISTIAN

NOMBRE ESTUDIANTE:

IORDONEZ ALCOCER KAREN MISHEL

CARRERA:

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS - PERSONAL

TEMA DE TITULACION:

DISENO DE UN PROGRAMA DE CAPACITACIONES ENFOCADOS EN EL MEJORAMIENTO DE LA UNIDAD TECNICA DE ATENCION AL CLIENTE DEL HOSPITAL CARLOSDE MARIN DEL DMQ 2019 - 2020

/ANDRA

IMPRESION REPORTE:

Quito, 16 de julio del 2020 11:17:25

TIPO REPORTE:

ACUMULATIVO

ESTADO FINAL/OBSERVACION:

PROYECTO ACTIVO / NO GRADUADO /

MODALIDAD. INVESTIGACION DESARROLLO INNOVACION PERIODO: OCT 2019_M R 2020
NO. |CODIGO| FECHA TUTORIA TIPO ASESORIA HORA INICIO | TEMA TRATADO HORA FIN HORAS OBSERVACION ESTADO SC
1 209001 2019-11-18 INSITU 2019-11-18 19:00:00 ANTECEDENTES / CONTEXTO 2019-11-18 20:00:00 1.00 PRIMERA TUTORIA 'Y REVISION DE TEMA Y PROCESADO
AVANCES.
2 209002 2019-11-23 AUTONOMA 2019-11-23 08:00:00 ANTECEDENTES / CONTEXTO 2019-11-23 19:00:00 11.00 INVESTIGACION AUTONOMA Y REVISION. PROCESADO
SE REVISA LOS RESPECTIVOS CAMBIOS
3 209003 2019-11-25 INSITU 2019-11-25 19:00:00 | ANTECEDENTES / JUSTIFICACION | 2019-11-25 20:00:00 1.00 ENVIADOS A REALIZAR, Y SE CONTINUA CON PROCESADO
LA REVISION DE LA TESIS.
4 209004 2019-11-30 AUTONOMA 2019-11-30 08:00:00 | ANTECEDENTES / JUSTIFICACION | 2019-11-30 19:00:00 11.00 INVESTIGACION Y AVANCE AUTONOMO PROCESADO
ANTECEDENTES / DEFINICION DEL SE REVISA LOS RESPECTIVOS CAMBIOS
5 209005 2019-12-16 INSITU 2019-12-16 19:00:00 | PROBLEMA CENTRAL (MATRIZT) | 2019-12-16 21:00:00 2.00 ENVIADOS A REALIZAR, Y SE CONTINUA CON PROCESADO
LA REVISION DE LA TESIS.
6 209006 2019-12-21 AUTONOMA 2019-12-21 08:00:00 | ANTECEDENTES / DEFINICION DEL | 2019-12-21 19:00:00 11.00 INVESTIGACION Y AVANCE AUTONOMO PROCESADO
PROBLEMA CENTRAL (MATRIZ T)
7 209008 2019-12-22 AUTONOMA 2019-12-22 08:00:00 | ANALISIS DE INVOLUCRADOS / 2019-12-22 19:00:00 11.00 INVESTIGACION Y AVANCE AUTONOMO PROCESADO
MAPEO DE INVOLUCRADOS
ANALISIS DE INVOLUCRADOS / SE REVISA LOS RESPECTIVOS CAMBIOS
8 209009 2019-12-20 INSITU 2019-12-20 16:00:00 MATRIZ DE ANALISIS DE 2019-12-20 18:00:00 2.00 ENVIADOS A REALIZAR, Y SE CONTINUA CON PROCESADO
INVOLUCRADOS LA REVISION DE LA TESIS.
PROBLEMAS Y OBJETIVOS / ARBOL SE REVISA LOS RESPECTIVOS CAMBIOS
9 209010 2020-01-10 INSITU 2020-01-10 16:00:00 DE PROBLEMAS 2020-01-10 18:00:00 2.00 ENVIADOS A REALIZAR, Y SE CONTINUA CON PROCESADO
LA REVISION DE LA TESIS.
10 209011 2020-01-11 AUTONOMA 2020-01-11 08:00:00 | PROBLEMAS Y OBJETIVOS / ARBOL | 2020-01-11 19:00:00 11.00 INVESTIGACION Y AVANCE AUTONOMO PROCESADO
DE PROBLEMAS
PROBLEMAS Y OBJETIVOS / ARBOL SE REVISA LOS RESPECTIVOS CAMBIOS
11 209013 2020-01-13 INSITU 2020-01-13 16:00:00 DE OBJETIVOS 2020-01-13 18:00:00 2.00 ENVIADOS A REALIZAR, Y SE CONTINUA CON PROCESADO
LA REVISION DE LA TESIS.
12 209014 2020-01-18 AUTONOMA 2020-01-18 08:00:00 | PROBLEMAS Y OBJETIVOS / ARBOL | 2020-01-18 19:00:00 11.00 INVESTIGACION Y AVANCE AUTONOMO PROCESADO
DE OBJETIVOS
ANALISIS DE ALTERNATIVAS / SE REVISA LOS RESPECTIVOS CAMBIOS
13 209015 2020-01-20 INSITU 2020-01-20 19:00:00 MATRIZ DE ANALISIS DE 2020-01-20 21:00:00 2.00 ENVIADOS A REALIZAR, Y SE CONTINUA CON PROCESADO
ALTERNATIVAS LA REVISION DE LA TESIS.
ANALISIS DE ALTERNATIVAS /
14 209016 2020-01-25 AUTONOMA 2020-01-25 08:00:00 MATRIZ DE ANALISIS DE 2020-01-25 19:00:00 11.00 INVESTIGACION Y AVANCE AUTONOMO PROCESADO
ALTERNATIVAS
ANALISIS DE ALTERNATIVAS / SE REVISA LOS RESPECTIVOS CAMBIOS
15 209019 2020-01-20 INSITU 2020-01-20 19:00:00 | MATRIZ DE ANALISIS DE IMPACTO | 2020-01-20 21:00:00 2.00 ENVIADOS A REALIZAR, Y SE CONTINUA CON PROCESADO
DE LOS OBJETIVOS LA REVISION DE LA TESIS.
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ANALISIS DE ALTERNATIVAS /
16 209023 2020-01-25 AUTONOMA 2020-01-25 08:00:00 | MATRIZ DE ANALISIS DE IMPACTO | 2020-01-25 19:00:00 11.00 INVESTIGACION Y AVANCE AUTONOMO PROCESADO
DE LOS OBJETIVOS
ANALISIS DE ALTERNATIVAS / SE REVISA LOS RESPECTIVOS CAMBIOS
17 209020 2020-01-22 INSITU 2020-01-22 19:00:00 DIAGRAMA DE ESTRATEGIAS 2020-01-22 21:00:00 2.00 ENVIADOS A REALIZAR, Y SE CONTINUA CON PROCESADO
LA REVISION DE LA TESIS.
18 209024 2020-01-25 AUTONOMA 2020-01-25 08:00:00 ANALISIS DE ALTERNATIVAS / 2020-01-25 19:00:00 11.00 INVESTIGACION Y AVANCE AUTONOMO PROCESADO
DIAGRAMA DE ESTRATEGIAS
ANALISIS DE ALTERNATIVAS / SE REVISA LOS RESPECTIVOS CAMBIOS
19 209021 2020-01-22 INSITU 2020-01-22 19:00:00 MATRIZ DE MARCO LOGICO 2020-01-22 21:00:00 2.00 ENVIADOS A REALIZAR, Y SE CONTINUA CON PROCESADO
LA REVISION DE LA TESIS.
20 209025 2020-01-26 AUTONOMA 2020-01-26 08:00:00 ANALISIS DE ALTERNATIVAS / 2020-01-26 19:00:00 11.00 INVESTIGACION Y AVANCE AUTONOMO PROCESADO
MATRIZ DE MARCO LOGICO
PROPUESTA / ANTECEDENTES (DE SE REVISA LOS RESPECTIVOS CAMBIOS
LA HERRAMIENTA O ENVIADOS A REALIZAR, Y SE CONTINUA CON
21 209022 2020-01-24 INSITU 2020-01-24 19:00:00 | \METODOLOGIA QUE PROPONE 2020-01-24 21:00:00 2.00 LA REVISION DE LA TESIS. PROCESADO
COMO SOLUCION)
PROPUESTA / ANTECEDENTES (DE
LA HERRAMIENTA O . .
22 209026 2020-01-26 AUTONOMA 2020-01-26 08:00:00 METODOLOGIA QUE PROPONE 2020-01-26 19:00:00 11.00 INVESTIGACION Y AVANCE AUTONOMO PROCESADO
COMO SOLUCION)
PROPUESTA / DESCRIPCION (DE LA SE REVISA LOS RESPECTIVOS CAMBIOS
23 209029 2020-01-27 INSITU 2020-01-27 19:00:00 | HERRAMIENTA O METODOLOGIA | 2020-01-27 21:00:00 2.00 ENVIADOS A REALIZAR, Y SE CONTINUA CON PROCESADO
QUE PROPONE COMO SOLUCION) LA REVISION DE LA TESIS.
PROPUESTA / DESCRIPCION (DE LA
24 209032 2020-02-01 AUTONOMA 2020-02-01 08:00:00 | HERRAMIENTA O METODOLOGIA | 2020-02-01 19:00:00 11.00 INVESTIGACION Y AVANCE AUTONOMO PROCESADO
QUE PROPONE COMO SOLUCION)
PROPUESTA / FORMULACION DEL SE REVISA LOS RESPECTIVOS CAMBIOS
25 209030 2020-02-03 INSITU 2020-02-03 19:00:00 | PROCESO DE APLICACION DE LA | 2020-02-03 21:00:00 2.00 ENVIADOS A REALIZAR, Y SE CONTINUA CON PROCESADO
PROPUESTA LA REVISION DE LA TESIS.
PROPUESTA / FORMULACION DEL
26 209033 2020-02-07 AUTONOMA 2020-02-07 08:00:00 | PROCESO DE APLICACION DE LA | 2020-02-07 19:00:00 11.00 INVESTIGACION Y AVANCE AUTONOMO PROCESADO
PROPUESTA
ASPECTOS ADMINISTRATIVOS / SE REVISA LOS RESPECTIVOS CAMBIOS
27 215248 2020-02-10 INSITU 2020-02-10 19:00:00 RECURSOS 2020-02-10 20:00:00 1.00 ENVIADOS A REALIZAR, Y SE CONTINUA CON PROCESADO
LA REVISION DE LA TESIS
28 215249 2020-02-15 AUTONOMA 2020-02-15 08:00:00 | ASPECTOS ADMINISTRATIVOS / 2020-02-15 19:00:00 11.00 INVESTIGACION Y AVANCE AUTONOMO PROCESADO
RECURSOS
ASPECTOS ADMINISTRATIVOS / SE REVISA LOS RESPECTIVOS CAMBIOS
29 215250 2020-02-17 INSITU 2020-02-17 19:00:00 PRESUPUESTO 2020-02-17 20:00:00 1.00 ENVIADOS A REALIZAR, Y SE CONTINUA CON PROCESADO
LA REVISION DE LA TESIS.
30 215251 2020-02-22 AUTONOMA 2020-02-22 08:00:00 ASPECTOS ADMINISTRATIVOS / 2020-02-22 19:00:00 11.00 INVESTIGACION Y AVANCE AUTONOMO PROCESADO
PRESUPUESTO
ASPECTOS ADMINISTRATIVOS / SE REVISA LOS RESPECTIVOS CAMBIOS
31 215252 2020-02-26 INSITU 2020-02-26 20:00:00 CRONOGRAMA 2020-02-26 21:00:00 1.00 ENVIADOS A REALIZAR, Y SE CONTINUA CON PROCESADO
LA REVISION DE LA TESIS.
32 215253 2020-02-29 AUTONOMA 2020-02-29 08:00:00 | ASPECTOS ADMINISTRATIVOS/ | 2020-02-29 19:00:00 11.00 INVESTIGACION Y AVANCE AUTONOMO PROCESADO
CRONOGRAMA
CONCLUSIONES Y SE REVISA LOS RESPECTIVOS CAMBIOS
33 215254 2020-03-02 INSITU 2020-03-02 19:00:00 RECOMENDACIONES / 2020-03-02 20:00:00 1.00 ENVIADOS A REALIZAR, Y SE CONTINUA CON PROCESADO
CONCLUSIONES LA REVISION DE LA TESIS.
CONCLUSIONES Y
34 215255 2020-03-07 AUTONOMA 2020-03-07 08:00:00 RECOMENDACIONES / 2020-03-07 19:00:00 11.00 INVESTIGACION Y AVANCE AUTONOMO PROCESADO
CONCLUSIONES
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CONCLUSIONES Y SE REVISA LOS RESPECTIVOS CAMBIOS
35 215256 2020-03-09 INSITU 2020-03-09 19:00:00 RECOMENDACIONES / 2020-03-09 20:00:00 1.00 ENVIADOS A REALIZAR, Y SE CONTINUA CON PROCESADO
RECOMENDACIONES LA REVISION DE LA TESIS.
CONCLUSIONES Y
36 215257 2020-03-14 AUTONOMA 2020-03-14 08:00:00 RECOMENDACIONES / 2020-03-14 19:00:00 11.00 INVESTIGACION Y AVANCE AUTONOMO PROCESADO
RECOMENDACIONES
INFORME FINAL DE TUTOR/ SE REVISA LOS RESPECTIVOS CAMBIOS
37 | 215258 2020-03-11 INSITU 2020-03-11 19:00:00 INFORME FINAL 2020-03-11 20:00:00 1.00 ENVIADOS A REALIZAR, Y SE CONTINUA CON PROCESADO
LA REVISION DE LA TESIS.
38 215259 2020-03-14 AUTONOMA 2020-03-14 08:00:00 INFORME FINAL DE TUTOR/ 2020-03-14 19:00:00 11.00 INVESTIGACION Y AVANCE AUTONOMO PROCESADO
INFORME FINAL
39 | 215260 2020-03-14 AUTONOMA 2020-03-1409:00:00 |  INFORME FINAL DE TUTOR/ | 2020-03-14 10:00:00 1.00 INVESTIGACION Y AVANCE AUTONOMO PROCESADO
INFORME FINAL
TOTAL HORAS: 240
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Submitted By: karenmishel@hotmail.es Significance: 5 %

Sources included in the report:

Tesis.pdf (D43154578)
STEFANIAECHEVERRIAElaboracionySocializacionparalaadmistracionadecuadadeltiempo.pdf (D51571745)

Tesis Final Gallo Bryan.doc (D19412852) Tesis Jeferson
Riera.docx (D65902266)

https://stadium.unad.edu.co/preview/UNAD.php?url=/bitstream/10596/13285/3/33369461.pdf
http://www.ciminvestigacion.com/la-importancia-de-un-excelente-servicio-al-cliente/
https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2019/10/gestion-del-cambio-su-importanciapara-una-organizacion/

http://es.slideshare.net/jcfdezmx2/plan-de-mejora-216033

http://www.forosecuador.ec/forum/ecuador/educaci%C3%B3n-y-ciencia/164705-an%C3% Allisis-foda-de-una-
empresa-ejemplos-de-fortalezas-oportunidades-debilidades-y-amenazas
http://importacionesan.blogspot.com/2011_05_01_archive.html https://es.slideshare.net/radarik/gestion-del-cambio-
8804252

https://www.dspace.cordillera.edu.ec/bitstream/123456789/4765/1/139RHP-18-18-1720208253.pdf
https://docplayer.es/95716918-Carrera-de-administracion-en-recursos-humanos-personal.html

https://www.dspace.cordillera.edu.ec/bitstream/123456789/4911/1/7IPR-18-19-1724801251.pdf
https://docplayer.es/96602029-Instituto-tecnologico-superior-cordillera.html Instances where selected
sources appear:
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