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RESUMEN EJECUTIVO

El Hospital Provincia General Docente Ambato es una casa de Salud que se ha
dedicado a brindar atencion médica no solo ala comunidad ambatefia sino atodo € pais
desde hace 50 afios, tiempo en €l cual la Institucion ha experimentado diferentes fases
de cambio hasta constituirse y lograr su reconocimiento a nivel nacional como o es hoy
en dia

La presente investigacion tiene como proposito de estudio desarrollar un Plan de
Capacitacion de Recoleccion y Validacion de Informacion de Accidentes de Transito
para proporcionar a persona del Hospital, conocimientos necesarios sobre e proceso
gue se debe realizar para € tramite respectivo y de esta forma poder incrementar €l
Cobro de SOAT por parte de la Institucion.

Los datos obtenidos en la investigacion de campo, aplicado a pacientes, familiares y
empleados del Hospital Provincial General Docente Ambato, indican que es de suma
importancia aplicar € Plan de Capacitacion de Recoleccion y Validacion de
Informacion de Accidentes de Transito, para que de esta forma el personal que esta a
cargo de redlizar este proceso |o realice desde €l inicio de una forma veraz y asi poder
mejorar la Recaudacion de SOAT por parte del Hospital.

Al identificar todos estos puntos, y e hecho de que existe un sin nimero de Clinicas
privadas que también realizan este tramite, las mismas que se convierten en una gran
competencia, puesto que €l cobro de indemnizacion de SOAT solo se debe realizar por
una de las dos partes. Por 10 que consideramos que es una necesidad primordia €l
proponer un Plan de Capacitacion de Recoleccién y Validacion de informacion,
mediante el cual se fortalecerd a personal de las areas en las que es de forma imperiosa

esta capacitacion y permitiraa Hospital Ambato recaudar el monto correcto de SOAT.

PALABRAS CLAVES.
Capacitacion
Recopilacion
Validacion
Recaudacion
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INTRODUCCION

El presente trabgo de investigacion se fundamenta en la validacion de informacion de
accidentes de transito y su incidencia en e cobro de SOAT por parte del Hospital
Provincial General Docente Ambato, encaminado a observar las necesidades de la
Institucion , de contar con un Plan de Capacitacion que sirva para la gecucion de
acciones establecidas, dirigida hacia el acance de los objetivos que se han planteado
como lo es la recaudacion correcta de indemnizacion, a través de estrategias propuestas

y la correspondiente secuencia de actividades.

Este trabagjo de investigacion consta de 6 capitulos, donde € primer capitulo hace
referencia al problema de Investigacion, tema de Investigacion, Planteamiento del

Problema, Justificacion, asi como también |os correspondientes Objetivos.

En e segundo Capitulo se da inicio a la fundamentacion tedrica del problema
mencionado anteriormente y se toma como aporte los criterios de diversos autores que
han realizado estudios previos en otras realidades. Al establecer la red de categorias por
cada variable se desea presentar un esguema organizado de los conocimientos

cientificos que respaldan €l trabajo investigativo.

En € tercer Capitulo se describe el enfoque, estilo y tipos de investigacion en el que se
fundamenta este trabajo de investigacion, a igual que la metodologia utilizada, se basa
en una busqueda bibliogréficay en una intervencién de campo en el Hospital Provincia

General Docente Ambato.
En e cuarto Capitulo se presentan los datos estadisticos en forma de tablas o cuadros,

en este proceso incluimos todas aguellas operaciones encaminadas a la obtencién de

resultados numeéricos relativos a los temas de estudio que se tratan en |os cuestionarios.

Xiv



Realizamos tabulacion, codificacion y disefio de gréficos con datos biograficos, de
consumo o de opinidn. Los resultados seran presentados en tablas y/o mapas graficos
que explican las relaciones existentes entre las diversas variables andizadas. Esta
presentacion se adecuara a la peticion de nuestros clientes mediante andlisis estadisticos
de datos, test de contraste de hipétesis, "Chi 2".

En e quinto Capitulo se presentan las Conclusiones y Recomendaciones, que pretenden
contribuir con la posterior gecucion del Plan de Capacitacion para € Hospita
Provincia General Docente Ambato, con €l fin de direccionar las actividades a realizar
en cuanto a proceso de Recoleccion y Vaidacion de Informaciéon de Accidentes de

Transito y que de estaforma permitaincrementar el monto de recaudacion de SOAT.
El sexto Capitulo, contiene la propuesta que como tema es Disefio un plan de
capacitacion para incrementar el monto de recaudacion de SOAT por parte del Hospital

Provincia Genera Docente Ambato.

Se ofrece una amplia relacion de bibliografia que e autor ha encontrado Util para
trabajar 1os temas que comprenden este trabajo de investigacion.

En los Anexos, se adjuntan € modelo de la encuesta utilizada, un croquis de la

ubicacion de la Institucion.
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CAPITULO|

EL PROBLEMA

11. Tema

La Validacion de Informacion de accidentes de transito y su efecto en el Cobro del
SOAT por parte del Hospital Provincial General Docente Ambato.

1.2. Planteamiento del Problema

La Inadecuada Validacion de Informacion de accidentes de transito y su efecto en e
Cobro del SOAT por parte del Hospital Provincial General Docente Ambato.



1.2.1. Contextualizacion

Actuamente en e mundo empresarial se esta asistiendo a una serie de cambios en €
entorno operativo que obliga a las empresas a implicarse directamente en procesos de
adaptacion y transformacion. Una de las estrategias es aplicar las nuevas tecnologias de
la informacion tanto a sus productos como a sus procesos productivos, con € objeto de

buscar ventgas competitivas en sus respectivos mercados.

La mayoria de las empresas se han percatado de que la adaptacion a entorno esta
sostenida por la disponibilidad y € uso preciso de informacidn especifica, interna y
externa, lo cual otorga a las tecnologias de la informacion utilizadas un caracter
altamente estratégico. Sin duda existe una estrecha relacion entre la informacion, €l uso
de las tecnologias de la informacion y la transformacion hacia la nueva empresa que

aparece.

Los sistemas de informacion proporcionan la comunicacion y € poder de andlisis que
muchas empresas requieren para llevar a cabo sus proyectos y administrar 10s hegocios
en el nuevo ambito global.

El répido crecimiento del comercio internacional y € surgimiento de la economia global
exigen un sistema de informacion gque pueda dar soporte a las negociaciones a escala
mundial. En € pasado, toda oficina de una corporacion multinacional se centraba en la
solucion de sus problemas exclusivos de informacion, dadas las diferencias de lenguaje,
culturales y politicas entre los paises. A menudo estas situaciones daban lugar al caos 'y
a fallo de los controles de la administracion central. Para desarrollar sistemas de

informacion multinacionales integrados, las empresas deben enfrentar legislaciones



restrictivas sobre € flujo de informacién entre paises y crear estructuras transculturales
de contabilidad y de informes.

Desde € punto de vista de los negocios, los sistemas de informacion (SI) son mucho
mas que maquinas de insumo, de procesamiento-producto que operan en un vacio. Un
sistema de informacion es una solucion de organizacion y administracion basada en la
tecnologia de informacion. Proporcionan la solucion institucional més importante a los

retos de negocios que surgen de laintensa competencia de caracter global.

Las organizaciones buscan, por un lado, que la informacion fluya para coordinar sus
acciones operativas, por otro, que llegue atiempo y organizada adecuadamente para que
los decisores tomen sus decisiones con € maximo conocimiento de causa posible, y
para que quienes tiene la responsabilidad de controlar las distintas actividades puedan
hacerlo en e momento en que se detecte la primera desviacion relevante entre lo

previstoy lo real.

A Nivel Nacional, un grave problemaal que se enfrenta las empresas Ecuatorianas, es €l
de la saturacion de informacion. En esta situacion, los directivos, se encuentran cada vez
con mas y méas informacién y menos tiempo para procesarla y transformarla en

decisiones.

En laactualidad en € pais se considera gue los sistemas de informacion son e corazén
de muchas entidades. Haciendo una comparacién con € cuerpo humano, si la sangre no
circula por las venas, € corazon no puede funcionar y € individuo muere. Para que la
sangre circule y sea de buena calidad es necesario que € individuo tenga una
alimentacion adecuada y salud. En €l caso ddl sistema de informacién la alimentacion

seria los datos recibidos, la salud fluye de los mismos, la sangre se corresponderia con



la informacién, las venas con los canales de comunicacion y e cuerpo con la

organizacion.

Para el Hospital Provincial General Docente los sistemas de informacién se conciben
como uno de los pilares basicos del proceso de transformacion y modernizacién en los
que actualmente estdn inmersas las entidades publicas, ya que con los cambios
continuos € Hospital Ambato tiene un sin nimero de falencias en lo que se refiere ala
recoleccion de informacion en € area de Emergencia que es en € que inicia e Proceso
de SOAT , y de este depende €l éxito para la recaudacion del mismo; por ésta razon la
carencia de conocimiento de este proceso repercute negativamente en el proceso que el

Hospital realiza segun la Normativa de SOAT.

Por esta razén la informacion cumple con un aspecto muy importante en cuanto a los
procesos que debe realizar el Hospital Provincial General Docente Ambato ya que la
informacion es bésica para un sin nimero de funciones Hospitalarias. Pero dentro de
este punto cabe recalcar que € sistema de informacion no se encuentra muy
puntualizado en varios departamentos de esta casa de Salud, ya que existen errores en

procesos realizados.

1.2.2. AndlisisCritico

Al igual que en la mayoria de paises de las Américas, en el Ecuador los accidentes de
transito terrestre figuran dentro de las 10 principal es causas de mortalidad. En el periodo
2008, constituyeron la 62 causa de mortalidad, con una tasa de 4.5 muertes por cada
10.000 habitantes; por esta razén surte el Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito
(SOAT) y con esto en € pais surgieron un sin nimero de problemas que no solo afectaa



la ciudadania sino alas Instituciones publicas o privadas encargadas de brindar atencion
oportuna alas victimas de accidentes de transito.

Es por esto quedentro del Hospital Ambato siendo un ente publico, laatencion de
victimas de accidentes de transito es obligatoria y por ende e cobro oportuno de la
indemnizacion de SOAT se han vuelto un problema de suma importancia; ya que los
permanentes accidentes de transito no identificados es un problema que afecta a tramite
de recaudacion, ademés tenemos la validacion de informacion, las transferencias tardias
de pacientes de accidentes de clinicas privadas, los procesos de recoleccion de
informacion tardios y la falencias en la recoleccion de informacion de accidentes de
transito son las principales causas que repercuten a los tramites que reaiza el Hospital
Ambato, ya que para hacer efectivo el amparo del SOAT, es importante conocer toda la
informacion posible sobre € accidente y sus consecuencias para de esta forma agilizar

el proceso obligatorio de cobro de SOAT por parte de la Institucion.

1.2.3. Prognosis

De no darse solucion a deficiente proceso de recoleccion y validacion de informacion
de accidentes de transito por parte del Hospital Provincial General Docente Ambato, se
incrementara notablemente e monto de recaudacion de SOAT por parte de la
Institucion y de esta forma el Ministerio de Finanzas conjuntamente con € Ministerio
de Relaciones Laborales seran quienes se encargaran de auditor a persona que labora
en la Seccién de SOAT y Gestion Financiera para evaluar € proceso y € desempefio
laboral que genere esta bagja recaudacion, generando incertidumbre en la estabilidad
emocional y labora por despidos intempestivos ocasionados por un deficiente

desempeiio laboral.



1.2.4. Formulacion del Problema

¢De qué manera la Inadecuada Validacion de Informacion de Accidentes de Transito
afecta en € cobro del SOAT por parte del Hospital Provincia General Docente
Ambato?

1.2.5. Interrogantes

¢Como se realiza la validacién de informacién de Accidentes de Transito por parte del
Hospital Provincial General Docente Ambato?

¢Queé tipo de cobro realiza el Hospital Provincia General Docente Ambato?

¢Coémo mejorarialavalidacion de Informacidn de Accidentes de Transito para cobrar el
SOAT por parte del Hospital Provincial General Docente Ambato?

1.2.6. Delimitacion del objeto de Investigacion

Limite de contenido:

Campo: Administracion

Area: Servicio

Limite espacial: Hospital Provincial General Docente Ambato
Av. Pasteur y Unidad Nacional g/n.

Limitetemporal: De Abril aDiciembre del 2012.



1.3. Justificacion

Los accidentes de transito son un problema de salud publica en la actualidad, cada afio,
mas de 1.2 millones de personas pierden la vida en las carreteras del mundo y hasta 50
millones resultan heridos. En e Ecuador se registran mas de 18.000 accidentes de
Transito al ano; por estas razones ofrecer un grado minimo de proteccion a todos los
usuarios de la via publica es un principio rector para evitar una cargainjusta de lesiones
y mortalidad de personas.

La proteccion ala victimas es una politica de Estado para mejorar la calidad de vida de
la poblacién; de esta forma se cred € Seguro Obligatorio de accidentes de transito
SOAT.

El SOAT esun seguro que busca la proteccion y el aseguramiento de la salud de todas

|as victimas de accidentes de transito a nivel nacional.

El Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito SOAT, es de adquisicion obligatoria
para todas las personas que poseen vehiculo y que beneficia a los trece millones de

ecuatorianos.

Es un mecanismo de apoyo para la aplicacion de una Politica de Estado en materia de
Salud Publica. EI SOAT es un seguro de profundo contenido social, porque permite que
los heridos en accidentes de transito tengan garantizada la atencién médica, y en caso
de fallecimiento |os gastos funerarios y unaindemnizacién para sus deudos.

Las Aseguradoras SOAT o el FONSAT (Fondo del Seguro de Accidentes de Transito)



pagardn los gastos correspondientes a la atencién médica, quirdrgica, farmacéutica,
hospitalaria, incapacidad permanente y los gastos de transporte que se incurran para
atender a los lesionados de un accidente de transito, de acuerdo a los limites sefialados
en la respectiva poliza. Razon por la cual e Ministerio de Salud Publica a través de sus
diferentes casas de salud tienen la obligacion de recaudar los ingresos por SOAT que
corresponde a cada una de acuerdo a informe de pacientes atendidos de un accidente de

Trénsito.

El Hospital Provincial General Docente Ambato como parte del Ministerio de Salud
Publica cumple con la funcién de atender a las victimas de accidentes de transito y de
esta manera con la documentacion legal de cada uno de los pacientes atendidos €l
Hospital Ambato procede al Cobro de las indemnizaciones de victimas cubiertas por €
SOAT. La recaudacion de estos Ingresos se los realiza con € trdmite y documentos
legales correspondientes; este ingreso es de vital importancia para las Instituciones
Plblicas ya que a través de esta recaudacion cada una de estas puede reinvertir en

necesidades propias de cada Institucion.

1.4. Objetivos

Con la presente investigacion se pretende al canzar |0s siguientes objetivos:

14.1. Genera

Determinar de qué manera la inadecuada validacion de informacion de accidentes de
transito afecta en el cobro del SOAT por parte del Hospital Provincial General Docente
Ambato.



1.4.2. Especificos

Identificar como se redliza la validacion de informacion de accidentes de transito
por parte del Hospital Provincial General Docente Ambato.

Andizar € tipo de cobro que realiza e Hospital Provincial General Docente
Ambato.

Desarrollar la recoleccion y vaidacion de informacion, mediante la capacitacion
para lograr un incremento en el cobro de SOAT por parte del Hospital Provincid

General Docente Ambato.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes|nvestigativos

ALARCON V., Carlos, (2.011) en su Tema “Disefio y Validacion de Material
Educativo sobre Alimentacion en el Adulto Mayor, parroguia Bayusig, Canton Penipe
2.011”, tiene como objetivo Disefiar y Validara el Materiad Educativo sobre
Alimentacion y Nutricién en e Adulto Mayor, se aplico la metodologia de tipo
descriptivo de corte transversal, no experimental, llegando a la conclusion que la
informacion es de vital importancia para realizar cualquier tipo de actividad y con una
buena informacion en este caso una informacién valida se puede realizar efectivamente

las cosas, siendo en este punto tan importante como es la alimentacion.
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ANDRADE C., Wagner, (2.010) en su Tema “Andisis, Disefio, Desarrollo e
Implementacién de un sistema de Control de Cobro de Matricula y Pensiones para la
unidad educativa Particular Maria Montessori”’; tiene como objetivo Redlizar €l andlisis,
disefio, implementacion y pruebas del cobro de matricula y pensiones a traves de la
Intranet de la Unidad Educativa Particular Maria Montessori por medio de un browser. ,
se aplicd la metodologia orientada a objetos para € desarrollo de la aplicacion; para
definir las diferentes clases con sus operaciones y atributos recopilados en el proceso
que se sigue en €l proceso de matriculas 'y pensiones ; y en base alo cua se podra crear
el modelo de datos que servira de base para modelar € producto; llegando a la
conclusién que los sistemas de informaticos son una solucion agil que les facilite tener
el control en cuanto a cobros realizados de |a empresa que se encuentra en un constante
crecimiento; ya que a tener la informacion centralizada permite gecutar de forma

eficiente los procesos de lainstitucion.

HIDALGO R., Jenny Patricia (2.007) en su Tema “Mejoramiento de los Procesos de
la Direccion Financiera de la ESPE, Caso: Gestion Cobros Y Pagos SRI” ; tiene como
objetivo Administrar los ingresos y egresos eficientemente por concepto de venta o
adquisicion de todos los bienes y servicios que ofrece o recibe la institucion, incluyendo
laliquidacion y pago a SR, se aplicd la metodol ogia IDEF-0, una metodol ogia efectiva
parala modedacion y reflgar los diferentes procesos que se desarrollan en una empresa
de actividad complga es la IDEF-0, que es una técnica sencilla pero poderosa,
ampliamente usada en la industria durante la etapa de andlisis en la reingenieria de
procesos. Esta permite identificar apropiadamente los procesos y sus interfaces y
elaborar los documentos que permitan su control en cualquiera de sus etapas de
desarrollo. Con esta herramienta analizamos sistematicamente la Organizacion,
centrdndonos en las tareas que se realizan de forma regular, las politicas de control que
se utilizan para asegurar que estas tareas sean realizadas para obtener 10s resultados de
latareay las materias primas sobre las que la actividad actla; llegando a la conclusion
gue la Gestién de Cobros y Pagos mediante € continuo meoramiento de procesos

ayudado de la optimizacion de los recursos necesarios y disponibles, permitira realizar
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tareas eficientes, de calidad y a tiempo, dando una mejor imagen de la Unidad de
Finanzas de la ESPE, contribuyendo a logro de objetivos.

2.2.  Fundamentacion Filosofica

Durante el desarrollo de este trabgjo de investigacion se aplicd e paradigma critico
propositivo ya que e problema objeto de estudio se encuentra en un proceso de
constante cambio y dinamismo, causando que cada uno de los miembros participantes
sean agentes de activos en la construccion de larealidad. Esto significa que no podemos
hablar de una verdad absoluta pues a medida de que € tiempo transcurra los conceptos
utilizados deberan adaptase a nuevo ambiente

Para la construccion del conocimiento es necesario gque exista una relacion estrecha
entre e investigador y la empresa, a través de la comunicacion, observacion e
interaccion de cada uno de los integrantes del problema objeto de estudio, permitiendo
una clara comprension del mismo y comprendiendo las diferentes interrelaciones del

contexto econdémico — social, politico — técnico y econdmico cultural.

Los valores tanto éticos como morales, influyeron en la investigacion ya que este se
bast en principios fundamentales como la honestidad, veracidad, respeto y cordialidad,
los cuales permitiran que € investigador pueda interactuar en € medio empresarial de
una manera ética profesiona y obteniendo unainvestigacion seriay trasparente.

De acuerdo a paradigma seleccionado; Critico — Propositivo se usd e méodo
hermenéutico — dialectico € cual permitié unarelacién tedrica practica, es decir se basd
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en la participaciéon de los hechos particulares, singulares a través de métodos cuali-
cuantitativos, permitiendo una interpretacién més acertada de la realidad, la influencia

del medio interno y externo.

2.3. Fundamentacion Legal

REGLAMENTO DEL SEGURO OBLIGATORIO DE ACCIDENTESDE
TRANSITO, SOAT

Titulo 11 — Del FONSAT vy de su financiamiento

Articulo 9.- EIl FONSAT es la unidad técnica encargada de administrar el Fondo del
Seguro Obligatorio de Accidentes de Trénsito, organismo adscrito a Ministerio de
Gobierno y Poalicia; actuara de manera desconcentrada, y para € cumplimiento de sus
fines institucionales gozara de régimen administrativo y financiero propio. EIl FONSAT
contara con un Directorio integrado por un representante del Presidente de la Republica,
un delegado del Ministerio de Gobierno y Policia, un delegado del Ministerio de
Transporte y Obras Publicas, y un delegado del Ministerio de Salud. La Presidencia del
Directorio sera rotativa anuamente entre los ministerios de Salud, Gobierno y

Transporte, en ese orden.

Titulo IV.- Del operador Unico delos ajustes por reclamos dentro del SOAT

Articulo 11.- Los gjustes de |los reclamos que se presenten en contra de las aseguradoras
autorizadas para operar el Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito (SOAT), asi
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como contra e FONSAT, seran efectuados por un operador Unico seleccionado de

conformidad con las bases y condiciones establecidas por e Ministerio de Gobierno y
Policia.

TituloV — Lasexclusiones del seguro SOAT

Articulo 12.- Las Unicas exclusiones aplicables a seguro SOAT son las siguientes:

1

Cuando se pruebe que el accidente no sea consecuencia de la conduccion de un
vehiculo automotor o remolque o acoplado;

Cuando las notificaciones sobre reclamaciones se hagan con posterioridad a los
plazos previstos en este reglamento;

El suicidio y las lesiones auto inferidas que sean debidamente comprobadas;

Los dafios corporales causados por la participacion del vehiculo materia del
presente seguro en carreras 0 competenci as deportivas autorizadas,

Multas o fianzas impuestas a propietario o conductor y las expensas de cualquier
natural eza ocasionadas por acciones o procesos de cualquier tipo;

Dafios materiales, a bienes propios o de terceros, de cualquier naturaleza o clase;

L os accidentes ocurridos como consecuencia de guerras, revoluciones, terrorismo y
sabotaje, sismos y otras catastrofes o fendmenos naturales; vy,

L os accidentes de transito ocurridos fuera del territorio nacional.

Las empresas de seguros y el FONSAT no podrén negar |as reclamaciones con cargo al

SOAT por motivos que no correspondan a las exclusiones antes indicadas.

Titulo X — La obligacion para atender alas victimas aseguradas

Articulo 24.- Los profesionales médicos, las instituciones médicas u hospitalarias,

publicas o privadas, previsionales o sociales, prestaran asistencia médica u hospitalaria

14



a las victimas de accidentes de transito, luego de lo cual, deberdn cobrar los valores
establecidos en la tarifa SOAT para cada clase de servicio médico. Dicha tarifa sera
elaborada y revisada anualmente por el Ministerio de Salud.

Los centros de salud que no prestaren la asistencia debida a las victimas de accidentes
de transito, seran sancionados de conformidad con o dispuesto en € articulo 247 de la
Ley Organica de Salud, en concordancia con el articulo 186 ibidem.

Articulo 25.- Las victimas de accidentes de transito, sus familiares o alegados, no
deben realizar tramite previo alguno ante las empresas de seguros o el FONSAT para
acceder ala atencion médica en los centros de salud publicos o privados que garantiza
el SOAT. Los responsables de redlizar las reclamaciones a las empresas de seguros o a
FONSAT, seran los centros de salud y éstos de reclamar el pago de los valores

correspondientes a aquellas, segun |o dispone este reglamento.

Titulo XI — La notificacion delosreclamos

Articulo 26.- Cuaquier persona podré notificar a la aseguradora o al FONSAT sobre la
ocurrencia del accidente, dentro del plazo de 90 dias posteriores a la fecha de ocurrido
el suceso o de que hubiere llegado a su conocimiento. En caso de fallecimiento y para
las coberturas de muerte y gastos funerarios, e plazo sera de hasta 180 dias. Dicha
notificacion podré ser por cualquier medio. La aseguradora o € FONSAT confirmarén
al notificante el nUmero de notificacion asignado, que servira como referencia durante el

proceso de reclamacion.

Titulo XII — Dela prescripcion de acciones

Articulo 27.- Las acciones derivadas del contrato de seguro SOAT, contra las
aseguradoras y el FONSAT prescriben en dos afios, contados a partir de la fecha del
acontecimiento que les dio origen.
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Titulo X111 — Dela aplicacion dela cobertura

Articulo 28.- Si a consecuencia de un mismo accidente en & gque intervienen dos 0 més
vehiculos a motor, se produjeren lesiones en |as personas transportadas, |a aseguradora
del vehiculo a motor en que & o los perjudicados fueren transportados, pagara las
indemnizaciones correspondientes; de no estar algun vehiculo asegurado esta prestacion
serd pagada por el FONSAT.

S é o los perjudicados no fueren transportados, las aseguradoras de los vehiculos
intervinientes, incluidos los vehiculos no identificados o sin SOAT cuya indemnizacion
serd prestada por e FONSAT, contribuiran, en partes iguales, al pago de las
indemni zaciones correspondientes.

El seguro SOAT no tiene limites en cuanto a ndmero de victimas afectadas en un

mismo accidente de transito.

Articulo 29.- El pago de la indemnizacion por parte de la aseguradora, no implica
reconocimiento ni presuncion de culpabilidad, ni servird como prueba en caso de
gercitarse acciones civiles o penades, pero sera deducible de toda eventua

indemnizacion obtenida por esas vias.

Articulo 30.- Para demostrar la calidad de victima en un accidente de trénsito, sera
suficiente que el perjudicado presente uno cualquiera de los siguientes documentos:

1. El parte policia emitido por autoridad competente; o

2. Ladenuncia ante autoridad competente presentada por cualquier persona; o,

3. El formulario de atencién pre hospitalaria emitido por un prestador autorizado; o,

4. El formulario de atencién de emergencia emitido por € servicio de salud que atiende

alavictima; o,
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5. Cualquier otro documento gque sea autorizado por la Superintendencia de Bancos y

Seguros.

Articulo 31.- Cumplida la obligacion de indemnizar, la empresa de seguros o €
FONSAT podra repetir el pago contra el responsable del accidente, cuando éste se haya
producido por dolo o culpa grave, y en los casos en que se le hubiere cobrado

indebidamente. El fraude en estos casos sera sancionado conforme alaley.

Articulo 32.- EIl FONSAT egercera e derecho y la accion de repeticion contra el
conductor, propietario y demas responsables determinados en la ley, del vehiculo que
originare el pago de indemnizaciones con cargo a dicho fondo. En caso de que el
vehiculo hubiere estado asegurado por un seguro SOAT a momento del accidente,

dicha accion se gercera ademas contra la aseguradora.

Titulo XIV - Pago de lasindemnizaciones

Articulo 33.- Las indemnizaciones por asistencia médica seran pagadas por la empresa
de seguros o por el FONSAT, segun su responsabilidad, a sus beneficiarios, en € plazo
maximo de 30 dias, contados desde la presentacion de la documentacion completa que
sea necesaria paratal efecto, segun las condiciones generales del contrato de seguro. En
el caso de indemnizaciones por muerte y por gastos funerarios, € plazo maximo para €l
pago a los beneficiarios sera de 30 dias luego de haber recibido la documentacion

necesaria.

Dentro de los primeros 20 dias del primer plazo sefialado, la empresa de seguros o €
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FONSAT informara a los reclamantes cualquier objecion sobre e reclamo, sea total o
parcial, misma que debera ser debidamente sustentada y con apego alaley. La parte no
objetada debera ser pagada dentro del plazo original previsto de los 30 dias.

Si e reclamante se alana alas objeciones presentadas por la aseguradorao el FONSAT,

éstos deberan realizar € pago dentro de los 10 dias posteriores.

Si @ reclamante manifiesta por escrito su objecion a la negativa de pago, la empresa de
seguros dara trémite a dicha solicitud dentro de los 10 dias siguientes. Si como
consecuencia de la objecion, la aseguradora o e FONSAT aceptan en todo o en parte la

misma, deberan realizar el pago dentro de los 10 dias posteriores atal aceptacion.

L as indemnizaciones serén pagadas por |a aseguradora al perjudicado, o a conyuge, o al
conviviente en union de hecho, o alos herederos, o0 alos centros hospitalarios, segun el

Caso.

Articulo 34.- Cuando las indemnizaciones no fueren pagadas por las empresas de
seguros en e plazo establecido en este reglamento, dara lugar a que las aseguradoras
paguen los reclamos con un recargo del 15% por mes o fraccion de mes de retraso, y
podran reclamarse ante la Superintendencia de Bancos y Seguros que luego de recabar
las explicaciones de la aseguradora ordenard, de ser procedente, € pago de la

indemnizacion.

Articulo 35.- Si los montos de las lesiones corporales, funcionales u organicas
excedieran los limites de cobertura establecidos por € SOAT, e perjudicado o sus
derechohabientes, o l0s centros hospitalarios, podran hacer prevalecer sus derechos en
los términos del articulo 225 de la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial.
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Si e perjudicado o sus derechohabientes o centros hospitalarios, inician una demanda
judicial contra la empresa de seguros o0 é FONSAT por un siniestro, tendrén que
efectuarla a mismo tiempo contra el responsable del mismo, en caso de que éste se

encuentre debidamente identificado.

Articulo 36.- Para exigir € cumplimiento de la obligacion de indemnizar, €
perjudicado, o sus derechohabientes, o los centros hospitalarios, segin el caso, tendran
accion directa contra la aseguradora del vehiculo a motor que esté involucrado en €
accidente, o contrael FONSAT, hasta el limite asegurado por el SOAT, sin perjuicio de
las demés acciones legales que correspondan. Dentro del margen de los limites del
SOAT, la empresa de seguros y e FONSAT no podran oponer a perjudicado otras

excepciones gue las estipuladas en este reglamento.

Para e cumplimiento de las coberturas previstas por € SOAT, no se podra exigir alos

beneficiarios laresolucion previa de ningun trdmite judicial o administrativo.

DISPOSICIONES GENERALES:

PRIMERA. .- En todo lo no previsto expresamente en la Ley Organica de Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial, en su Reglamento General, o en este reglamento,
el SOAT se regira por la Legidacion sobre el Contrato de Seguro del Cédigo de
Comercio, la Ley General de Seguros y su reglamento genera, y las resoluciones
expedidas por la Comision Nacional de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial,
y la Superintendencia de Bancos y Seguros en e ambito de sus respectivas

competencias.
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SEGUNDA .- Las empresas de seguros y € FONSAT reportaran periédicamente a la
Superintendencia de Bancos y Seguros, en los formatos que ésta determine, la
informacion relacionada con la atencion de reclamos del SOAT, asi como la de los
recursos transferidos por las empresas de seguros. Esta informacion sera presentada

periddicamente a publico en general.

TERCERA.- La Superintendencia de Bancos y Seguros establecera mediante
resoluciones las provisiones técnicas y cualquier otra norma que deberdn ser cumplidas
por el FONSAT para garantizar la prestacion de las coberturas a los beneficiarios, asi
como para la regulacion y supervision que respecto del mismo g ercera este organismo
del Estado.

CUARTA.- En aplicacion de la Disposicion General Décimo Tercera de la Ley
Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, las utilidades generadas
por las empresas de seguros provenientes del SOAT, que excedan de la utilidad
estimada, seran transferidas integramente a FONSAT. Las aseguradoras remitiran
dichos valores en concepto de contribucion adicional al FONSAT en e plazo maximo
de 90 dias posteriores al cierre del gercicio econdémico.

Se entiende por utilidad estimada a la diferencia entre las primas cobradas y las

hipotesis previstas para calcular dichas primas.

QUINTA.- En las operaciones del Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito,

SOAT, se observarén las siguientes disposiciones:

1. El limite méximo para la contratacion de reaseguros sera del 5% de la prima neta
recibida del SOAT.

2. El limite maximo de gastos de administracion serd del 5% de la prima neta recibida
del SOAT.
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3. La comision del asesor productor de seguros, en e sector privado, sera €l 5% de la
prima neta. En € sector publico se prohibe el pago de esta comision.

SEXTA.- A efectos de la prestacion de las coberturas del SOAT a las victimas de
accidentes en los que se encuentre involucrado uno o més vehiculos no identificados o
sin seguro SOAT, e FONSAT sera considerado como una aseguradora mas, prestataria
de dichas coberturas, por lo que estara sujeto a cumplimiento de las normas
establecidas en laley y en e presente reglamento, y a control de la Superintendencia de

Bancos y Seguros.

SEPTIMA .- Las empresas de seguros que tengan autorizacion para operar en € ramo
SOAT, lo deberan hacer como minimo por tres afios consecutivos desde la fecha en que

comenzaron €l seguro, con la autorizacion de la Superintendencia de Bancos y Seguros.

OCTAVA .- Las reservas técnicas que deban establecer las empresas de seguros que
operan en e ramo SOAT, asi como sus margenes de solvencia serén fijados por la

Superintendencia de Bancos y Seguros, de conformidad con laLey General de Seguros.

NOVENA.- Para efectos de control, las empresas de seguros autorizadas para operar en
el ramo de SOAT y la Comisién Nacional del Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial, cada una en su jurisdiccion, estableceran mecanismos informaticos para
interconectar sus bases de datos de forma que no se pueda otorgar ningin documento

habilitante sin que e vehiculo posea un seguro SOAT vigente.
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2.4. Categorias Fundamentales

2.4.1. VariableIndependiente

Comunicacion

Medios de
Comunicacion

Validacion de

| nformacion
Informacion [ Validacion
Caracteristicas: ‘
Plan de Capacitacion
Credibilidad |
Técnicas - .
Conferencias Audiovisual
Satisfactoria Competente
Aprendizaje
Programado
Confirmabilidad

Gréafico N° 1: Categorizacion de Validacion de | nfor macion.

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina
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2.4.2. Variable Dependiente

Formas

Aseguradoras

Contrato de
Seguros

Cobro

Anticipado

Caracteristicas

Contado

Aplazado

Satisfactorio

Oportuno

Veraz

Optimo

Gréfico N° 2: Categorizacion de Cobro.
Fuente: Investigacion

Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina
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Para iniciar la conceptualizacién de las principales variables aplicadas a esta

investigacion empezaremos por:

COMUNICACION

Se refieren ala Comunicacion como el proceso de crear y compartir significado a través
del uso de simbolos. Comprende un conjunto de habilidades que deben dominarse y que
cualquiera, desde un comunicador torpe a mas habil, puede mejorar. La comunicacion
es en parte un arte y una forma de expresion. También es una ciencia, abiertaa estudio
y aun andlisis rigoroso. Muchas profesiones contemporaneas dependen tanto del arte
como de la ciencia de la comunicacion para tener éxito. Por g emplo, pensemos en €
profesional de la mercadotecnia que analiza determinadas palabras, frases e imagenes
para producir sentimientos agradables sin importar e articulo que promuevan. A
menudo, los asesores de campaiia ponen a prueba cuidadosamente las palabras de un
candidato o un lider politico pronunciara antes de que las diga en publico. Las
investigaciones, las entrevistas de grupos focales y las pruebas de mercadotecnia de
prueba son parte del esfuerzo de investigacion detras de muchas estrategias de
comunicacion para promover tanto a las personas como a los productos. Pero, no
importa que tan cuidadosamente se prueben las palabras o se midan las reacciones del
publico, siempre hay un elemento de expreson humana que no puede
predecirse BETHAMI A. Dobkin, ROGER C. Pace. (2007, p. 425)

La comunicacién es una funcion esencia en cualquier organizacion. Sea escrita u oral,
es e conducto através del cual una empresa habla con sus clientes. ES un mecanismo
empresarial parainfluir en los empleadosy dirigir el trabajo que realizan. Y es el medio
a través del cua los empleados proporcionan una informacién y e feedback que €
equipo directivo necesita para tomar decisiones competentesHARVARD BUSINESS
SCHOOL PRESS. (2004, p.162)
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La comunicacion sirve para controlar de varias maneras la conducta de |os miembros.

Las organizaciones tienen jerarquias de autoridad y lineamientos formales que se
requiere que los empleados sigan. Por gjemplo, cuando se pide a los empleados que
primero comuniquen cualquier inconformidad laboral a su jefe inmediato, que se
apeguen a la descripcion de su puesto o que obedezcan las normas de la compafiia, la
comunicacion realiza una funcion de control. Pero la comunicacion informal también
controla el comportamiento. Cuando en un grupo se molestay se hostiga a un integrante
gue es muy productivo (y gque hace ver mal a los demés), se estdn comunicando

informal mente con ese integrante y estan controlando su conducta.

Para muchos empleados, su grupo de trabajo es una fuente principal de trato social. La
comunicacion que tiene lugar dentro del grupo es un mecanismo fundamental por el que
los miembros manifiestan sus frustraciones y sentimientos de satisfaccion. Por tanto la
comunicacion proporciona un escape para la expresion emocional de sentimientos y

satisfaccion de necesidades sociales.

La comunicaron es la que facilita la toma de decisiones. Ofrece la informacion que
individuos y grupos necesitan para tomar decisiones a transmitir datos para identificar
y evaluar opciones aternativas. ROBBINS, Stephen P. (2.004, p. 284)

MEDIOS DE COMUNICACION

Los medios de comunicacién son el canal que mercadologias y publicistas utilizan para
transmitir un determinado mensaje a su mercado meta, por tanto, la eleccion del o los

medios a utilizar en una camparia publicitaria es una decison de suma importancia
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porque repercute directamente en los resultados que se obtienen con ella.

Por €llo, tanto mercaddlogos como publicistas deben conocer cudles son los diferentes
tipos de medios de comunicacion, en qué consisten y cuales son sus ventgas y
desventgjas, con la finalidad de que puedan tomar las decisiones mas acertadas al

momento de seleccionar |os medios que van a utilizar.

TIPOS DE MEDIOS DE COMUNICACION:

En primer lugar, cabe sefidar que los medios de comunicacién se dividen, de forma
general, en tres grandes grupos (segun los tipos de medios de comunicacion que

engloban):

. Medios Masivos. Son aquellos que afectan a un mayor niUmero de personas en

un momento dado. También se conocen como medios medidos.

+  Medios Auxiliares o0 Complementarios. Estos afectan a un menor niimero de
personas en un momento dado. También se conocen como medios no
medidos.

. Medios Alternativos: Son aquellas formas nuevas de promocion de productos,
algunas ordinarias y otras muy innovadoras. Ivan Thompson,

2006.http://www.pr omonegocios.net/publicidad/tipos-medios-

comunicacion.html
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En los Ultimos afios se han multiplicado en forma asombrosa |os aparatos y dispositivos
gue vencen obstaculos ddl tiempo y del espacio, ampliando en forma limitada €l &ambito
de la comunicacion, los recursos técnicos de las comunicaciones ha producido un

poderoso impacto sobre e mundo de hoy que debe ser observado.

Los instrumentos de comunicacion difunden e pensamiento humano, asi tenemos €l
periodismo, € libro, el telégrafo, e cine, € correo, la television y la computacion,

instrumentos que los socidlogos llaman medios de comunicaron.

Estos medios amplian nuestros horizontes personales, estimulan nuestras aspiraciones
de tipo econdmico, cultural y social; reducen las distancias en los centros mercantiles,
aumentando la velocidad y eficiencia de los negocios, acentuando la interdependencia
de las economias nacionales; y en todos aquellos paises donde existe la libertad de
expresion, informan e ilustran libremente a la opinion pablica. FREIRE HEREDIA,
Manuel M. (2.004, p.180)

Los datos son €l resultado de la comunicacion. Las diversas formas de datos incluyen
palabras pronunciadas cara y en llamadas telefénicas. palabras escritas en mensajes de
correo electronico, cartas y memorandos; y paabras contenidas en impresos de
computadora. Se convierten en informacion cuando refuerzan o cambian la
comprension e destinatario acerca de las opiniones, sentimientos, actitudes o creencias
del emisor. HELLRIEGEL, Don, SLOCUM, John W. (2.004, p.292-293)

VALIDACION DE INFORMACION

Estos son conceptos muy importantes, ya que es parte de la principal variable de
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estudio, entre |o méas destacable tenemos:

La Validacion se define como € proceso de verificar que las entrevistas se hayan hecho
de acuerdo a lo establecido. En este contexto, no se hace ninguna evaluacion
concerniente a la validez de la medicion. La meta de la validacion e exclusivamente

detectar un fraude o unafaladel entrevistador en seguir |as instrucciones clave.

Los investigadores profesionales saben que no es raro hacer trampa en las entrevistas.
Varios estudios han documentado la existencia y la ocurrencia frecuente de varios tipos
de falsificaciones por parte del entrevistador. Por esta razon, la validacion es un paso
integral y necesario en la etapa de procesamiento de datos € proyecto de investigacion
de mercados. Segiun McDANIEL Carl, GATES H. Roger, GATES Roger (2.001,
p.412).

Un Instrumento de medicion es vadlido cuando mide aguello paralo cual esta destinado,
o como airman Anatasi y Urbita, la validez “tiene que ver con lo que mide el
cuestionario y cuan bien lo hace”. La validez indica el grado con que pueden inferirse
conclusiones a partir de los resultados obtenidos; por gemplo, un instrumento vaido
para medir la actitud de los clientes frente ala calidad del servicio de una empresa debe
medir laactitud y no e conocimiento del cliente respecto de la calidad del servicio.

La validez puede examinarse desde diferentes perspectivas. validez real, vaidez de

contenido, validez de criterio y validez de constructor.

Validez General: se relaciona con € juicio que se hace respecto del grado en
que € instrumento de medicion mide lo que debe medir. Este juicio consiste en
tener unaidea clara de la variable que desea medirse y evaluar s |as preguntas o

los articulos del instrumento en realidad |a miden.
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Validez del Contenido: serefiere a juicio sobre el grado en que € instrumento
representa la variable objeto de medicion, es decir, € grado en que representa el
universo de la variable objeto de estudio.

Por gjemplo una encuesta sobre las fachadas de los hipermercados XYM y
acerca de sus instalaciones no seria la més adecuada para investigar la calidad
del servicio. La validez de este instrumento es muy baja, puesto que no se
pregunta por aspectos como la calidad de aimentos, limpieza en las areas del
almacén y sanitarios, rapidez y cortesia en el servicio, que son componentes

importantes de la calidad de un negocio de este tipo.

Validez relacionada con € Criterio: se refiere a juicio que se hace d
instrumento en cuanto a la capacidad del mismo para predecir la variable objeto
de la medicion. Por gemplo, una prueba para determinar la capacidad
administrativa de atos gecutivos podria validarse comparando sus resultados

con e futuro desempefio de |os g ecutivos medidos.

Validez relacionada con € constructor: e instrumento se juzga respecto del
grado en gue una medicidn se relaciona consistentemente con otras mediciones
sobre conceptos que estan midiéndose. Por gjemplo, un investigador desea
evaluar lavalidez de constructor de una medicién particular, como una escala de
motivacion intrinseca. Se ha encontrado que otros investigadores sostienen que
el nivel de motivacion intrinseca esta relacionado positivamente con €l grado de
persistencia en € desarrollo de una tarea. El investigador aplica el cuestionario
de medicidn de la motivacién intrinseca a un grupo de trabajadores, determinasi
persistencia adicional en el trabgjo y correlaciona los resultados de estas dos
mediciones. Si la correlacion es positiva, se aporta evidencia para la validez del
instrumento de medicion. BERNAL TORRES, César Augusto. (2006, p. 214 -
215).
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Para la Validacion de informacién, habrd que realizar los contrastes oportunos a los
efectos de comprobar la consistencia de la informacién y detectar incongruencias
motivadas, bien por las caracteristicas propias de la informacion, o bien por la
metodol ogia utilizada por las bases de datos en cuestion. Para validar la informacion es

necesario realizar |as tareas siguientes:

Decidir que informaciones son més Utilesy significativas.

Validar la fiabilidad de las fuentes en términos de actualidad, autoridad,
calendario y finalidad perseguida por € autor.

Interpretar y analizar objetivamente datos estadisticos y tendencias prospectivas.
Comprender las claves sectoriales, en especia en relacion con lo que ocurre con
la competencia o los mercados, e incluso aplicar € analisis psicolégico a
comportamiento de los competidores. MEDINA HERNANDEZ, Urbano,
CORREA RODRIGUEZ, Alicia. (2009, p.75-76).

CREDIBILIDAD

Se busca responder a la cuestion de lo observado, descrito, anotado o interpretado en
toda la investigacion interpreta y comprende los fendmenos delimitados. En otras
palabras, ¢Son creibles las descripciones construidas? Tal como se ha anotado, para la
l6gica de las investigaciones de corte positivista, la validez interna del proceso
indagativo se dirige principalmente a conseguir y demostrar e isomorfismo entre

resultados y |os fendmenos que estudia.

En este caso la credibilidad esta encaminada a contrastar las interpretaciones del

investigador con las diferentes fuentes de las que se ha obtenido los datos.
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Las estrategias seguidas para asegurar la credibilidad de los datos han sido: estancia
prolongada en € campo, observacion persistente, triangulacién (de métodos, de sujetos
y de investigadores) y corroboracion estructural y adecuacion referencial.
GUAZMAYAN RUIZ, Carlos. (2004, p.181)

La Credibilidad puede ponerse en duda dado el carécter subjetivo de toda investigacion
cuaitativa y Henderson llega a afirmar que ésta en principio es tedricamente
imposible. El efecto del investigador en la recogida de sus datos, tanto por su
incapacidad como por la limitacion de sus informadores, afecta directamente a su
validez. En realidad bien porque los informantes se dejen dominar por la fata de
confianza o porque € investigador se haga excesivamente nativo en la situacion, la
validez de la informacién obtenida puede quedar profundamente segada o parcializada.
Por eso mismo, sugiere Henderson que la validez cudlitativa es més un problema
personal e interpersonal que metodologico.

Aun asi pueden proponerse algunas sugerencias para garantizar la credibilidad de un
estudio cualtativo:

a) Esimportante que el investigador no pierda e norte de lo que busca aunque esto
lelleve adterar sus hipétesisiniciales de trabgjo.

b) Dado que los estudios cuditativos buscan més la explicacion de como suceden
las cosas que las relaciones de causa y efecto, es importante que se explique
como se llega a ciertas conclusiones.

c) El uso de contactos extensos, observaciones continuas, corroboraciones y
triangulacion de fuentes informativas ayudan a aumentar la credibilidad.

d) Los sesgos introducidos en la recogida de datos pueden minimizarse
documentando los datos recogidos, recurriendo las notas de confirmacion.

€) La credibilidad puede acrecentarse inter mezclando continuamente las fases de
recoleccion , de interpretacion y de sistematizacion de
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f) Un recurso importante es e sometimiento de las informaciones a chequeo por
parte de las propias fuentes de informacion, de forma que se llegue a un informe
pactado. RUIZ OLABUENAGA, (2.005, p.106)

La credibilidad, que corresponderia al criterio de valor de verdad de la informacién, o
validez interna segin e lengugje post positivista, procuraria la adecuacion de la
informacion recogida en la investigacion con la realidad. Tal como la conciben los

participantes. Las estrategias conocidas son:

L a observacién prolongada

Latriangulacion

El solicitar € juicio critico de otros investigadores

Procurar recoger un materia referenciad y permanente para posteriores
consultas, y

El contraste de informacion con distintos participantes. MARI MOLLA,
Richard. (2006, p.91)

CONFIRMABILIDAD.

La “neutralidad” o “independencia” el investigador se propone asegurar que los
resultados de una investigacion son reflgjo de los sujetos estudiados y de la misma
investigacion, y no producto de sesgos, juicios e intereses de aquel. Segin las
investigaciones naturalistas existen criterios inter subjetivos de racionalidad o normas
de indagacion por los que se pueden identificar los sesgos personales, supersticiones o
falsas creencias; esta caracteristica regulativa se denomina “Confirmabilidad”. Los

procedimientos empleados para asegurarla han sido los siguientes:
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Descriptores de baga inferencia o registros |o mas concreto posible: utilizando
para la redaccién de |os sucesivos cuestionarios incluso transcripciones textuales
de las respuestas.

Recogida de datos originaes. cada participante escribe sus respuestas con la
amplitud y detalle que considera oportunos. Centro de Investigacion y
Documentacién Educativa.(2006, p. 311-312)

La Confirmabilidad, correspondiente a la objetividad, es esencial en la investigacion.
Ser objetivo equivale a captar el mundo de la misma forma que lo haria alguien sin
prejuicios ni llevado por intereses particulares. La investigacion cualitativa por su afan
de captar los fendbmenos en su misma inmediatez puede perder la distancia y la
perspectiva necesaria, por su afan de interpretar los fendmenos para captar su
significado puede caer en riesgo de interpretacion excesivamente personal.

De ahi que € problema de la Confirmabilidad constituya un problema central. Aqui
también, como en otros casos, los autores divergen, desde los que niegan toda
posibilidad de objetividad hasta los que aspiran a ella como a un objetivo que puede
alcanzarse en gran medida a base de controles metodol6gicos y, concretamente en la
investigacion cualitativa, a base de fidelidad ética alos datos y al modo de obtenerlos y
de presentarlos. RUIZ OLABUENAGA, José I gnacio (p.108)

Confirmabilidad, correspondiente al criterio de neutralidad, ausencia de sesgos por parte
delos prgjuicios del investigador u objetividad. Este es otro criterio de alta dificultad en
un tipo de modelo que se postula subjetivo y, en sus origenes, se encuentra una
oposicién ala pretendida objetividad positivista. Proponen varios recursos alternativos:

Auditoria de Confirmabilidad
Utilizacion de descriptores de bgjainferencia

Recogida de datos mecanica
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Comprobacion con los participantes, y
Ejercicio dereflexion. MARI MOLLA, Richard. (2006, p.91)

SATISFACCION

La satisfaccion del cliente es un término propio del marketing que hace referencia ala
satisfaccion que tiene un cliente con respecto a un producto que ha comprado o un

servicio que harecibido, cuando éste ha cumplido o sobrepasado sus expectativas.

Cuando un cliente compra un producto o recibe un servicio y luego éste no llega a
cumplir con sus expectativas, entonces quedara insatisfecho, dificilmente volvera a
comprarnos o visitarnos, y muy probablemente hablara mal de nosotros en frente de

otros consumidores.

Cuando un cliente compra un producto o recibe un servicio y luego éste llega a cumplir
con sus expectativas, entonces quedara satisfecho y muy probablemente volvera a
comprarnos o visitarnos, aunque es posible que decida acudir ala competenciasi llegaa

encontrar unamejor oferta.

Pero cuando un cliente compra un producto o recibe un servicio que no solo llega a
cumplir con sus expectativas, sino que las sobrepasa, entonces quedara complacido y no
sblo volvera a comprarnos o visitarnos, sino que muy probablemente se convertirden un
cliente fiel a nuestro producto, empresa 0 marca, y nos recomendara con otros

consumidores.

Por tanto, lograr la plena satisfaccion del cliente, brindandole un producto o servicio
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gue cumpla con sus expectativas (0 megjor ain gue las sobrepase) es una de las claves
del éxito de toda empresa.

Formas de lograr la satisfaccion del cliente

Ofrecer un producto de calidad: ofrecer un producto que cuente con insumos de
primera, que cuente con un disefio atractivo, que sea durable en el tiempo, que
satisfaga necesidades, gustos y preferencias.

Cumplir con lo ofrecido: procurar que e producto cuente con las caracteristicas
mencionadas en la publicidad, hacer efectivas las promociones de ventas,

respetar |as condiciones pactadas, cumplir con los plazos de entrega.

Brindar un buen servicio al cliente: ofrecer una buena atencién, un trato amable,

un ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado, una rapida atencion.

Ofrecer una atencién personalizada: ofrecer promociones exclusivas, brindar un
producto que satisfaga necesidades particulares, procurar que un mismo

trabajador atienda todas las consultas del un mismo cliente.

Brindar una répida atencién: brindar una rapida atencion a atender un pedido,
al entregar un producto, a brindar un servicio, a atender y resolver los

problemas, quejasy reclamos del cliente.

Resolver problemas, quejasy reclamos:. atender y resolver problemas, queiasy
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reclamos de manerarapiday efectiva.

Brindar servicios extras: brindar servicios adicionales tales como la entrega del
producto a domicilio, la instalacion gratuita del producto, servicio técnico
gratuito, garantias, etc. http://www.L a satisfacciéon del cliente.com

SATISFACCION DEL CLIENTE

El proceso através del cua € cliente percibe la satisfaccion de su necesidad se resume
en e siguiente grafico, en é se presenta al cliente por un lado, con sus necesidades y
expectativas, y a proveedor por otro. En la medida en que haya alineacion o sintonia
entre 1o que €l cliente desea y lo que € proveedor hace, habréa una positiva percepcion

de satisfaccion que hara crecer lafidelidad del cliente.

La nocion de satisfaccion del cliente refiere a nivel de conformidad de la persona
cuando realiza una compra o utiliza un servicio. La logica indica que, a mayor
satisfaccion, mayor posibilidad de que € cliente vuelva a comprar 0 a contratar
servicios en el mismo establecimiento.

Es posible definir ala satisfaccidn del cliente como €l nivel del estado de &nimo de un
individuo, que resulta de la comparacion entre el rendimiento percibido del producto o

Servicio con sus expectativas.
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Grafico N° 3: Proceso de Satisfaccién.
Fuente: Internet. http://www.Satisfaccion del cliente.com

http://www.Definiciébn de satisfaccion del cliente - Qué es, Significado y

Concepto.com

COMPETENTE

Que tiene las cualidades o conocimientos adecuados para hacer un trabajo o desempefiar

una funcion.

Seaplica a la personao ala institucién a la que competen o corresponden unas
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determinadas responsabilidades y obligaciones. las autoridades competentes.

Que es bastante, oportuno, adecuado.
http://www.SATISAFCCI\significado de competente - definicion de competente -

que quieredecir competente.htm

Experto en alguna cosa o capaz de realizar algo con eficacia.
http://www.SATISAFCCI\Definicién de competente

CAPACITACION

La capacitacién a todos los niveles congtituye una de las meores inversiones en
recursos humanos y una de las principales fuentes de bienestar para €l personal de toda

organizacion.

La capacitacion es una herramienta fundamental para la Administracion de Recursos
Humanos, que ofrece la posibilidad de mejorar la eficiencia del trabajo de la empresa,
permitiendo a su vez que la misma se adapte a las nuevas circunstancias que se
presentan tanto dentro como fuera de la organizacion. Proporciona a los empleados la
oportunidad de adquirir mayores aptitudes, conocimientos y habilidades que aumentan
sus competencias, para desempefiarse con éxito en su puesto. De esta manera, también
resulta ser una importante herramienta motivadora.

http://www.monogr afias.com/tr abaj 0s16/capacitacion-per sonal/capacitacion-

per sonal .shtml

38



CAPACITACION

La capacitacion es una actividad sistematica, planificada y permanente cuyo proceso
productivo, mediante la entrega de conocimientos, desarrollo de habilidades y actitudes
necesarias para € mejor desempefio de todos los trabajadores en sus actuales y futuros

cargos y adaptarlos alas exigencias cambiantes del entorno.

Objetivos de la Capacitacion

L a capacitacion cuenta con objetivos muy claros, entre los cual es podemos mencionar:
Conducir a la empresa a una mayor rentabilidad y a los empleados a tener una
actitud més positiva.

Mejorar e conocimiento del puesto atodos los niveles.

Elevar lamora delafuerzalaboral.

Ayudar al personal aidentificarse con los objetivos de la empresa.

Fomentar la autenticidad, la aperturay la confianza.

Adgilizar latoma de decisiones y la solucion de problemas.

Promover € desarrollo con miras ala promocion.

Incrementar la productividad y calidad del trabgo.

Promover la comunicacion en toda la organizacion.

Reducir la tensién y permitir e mangjo de &reas de conflicto. SILICEO,
Alfonso.(2000)

LA CAPACITACION

La capacitacion, es un proceso educacional de caracter estratégico aplicado de manera
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organizada y sistémica, mediante e cua € persona adquiere o desarrolla
conocimientos y habilidades especificas relativas a trabgjo, y modifica sus actitudes
frente a aspectos de la organizacion, € puesto o el ambiente laboral. Como componente
del proceso de desarrollo de los Recursos Humanos, la capacitacion implica por un lado,
una sucesion definida de condiciones y etapas orientadas a lograr la integraciéon del
colaborador a su puesto ya la organizacion, el incremento y mantenimiento de su
eficiencia, asi como su progreso persona y laboral en la empresa. Y, por otro un
conjunto de métodos técnicas y recursos para € desarrollo de los planes y la
implantacion de acciones especificas de la empresa para su norma desarrollo. En tal
sentido la capacitacion constituye factor importante para que e colaborador brinde €l
mejor aporte en e puesto asignado, ya que es un proceso constante que busca la
eficiencia y la mayor productividad en e desarrollo de sus actividades, asi mismo
contribuye aelevar e rendimiento, lamoral y € ingenio creativo del colaborador.

http://www.elprisma.com/apuntes/administracion de empresas/capacitacionrecur

soshumanos/default4.asp

ASEGURADORAS

“Empresa cuyo objeto es la explotacion de los seguros y que asume la acumulacion de
una masa de riesgos, para la realizaciéon de la hipétesis estadistica que la funda y la
formacion de un fondo de primas que permita afrontar las obligaciones asumidas. En un
sentido més acotado o restringido son todos los entes autorizados para operar, de

acuerdo con las normas legales vigentes de cada estado.”

“Persona obligada a pagar la indemnizacion al producirse el siniestro, es decir quien
asume sobre si las consecuencias del eventual siniestro o sea, aquel que lleva sobre si €

riesgo ajeno.”
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“Persona Juridica que asume responsabilidad sobre determinados riegos mediante una
contraprestacion denominada prima que se estipula en e respectivo contrato de
Seguro.”GRECO, Orlando. (2.000, p.35)

“Empresa que para realizar opciones de seguros, solo pueden estar constituidas como
sociedades andnimas cooperativas y de seguros mutuos; sucursales o agencias de
sociedades extranjeras, y organismos y entes oficiales 0 mixtos , nacionales,
provinciales 0 municipales. La Aseguradora que se obliga a resarcir un dafio o cumplir
una prestacion convenida si ocurre el evento previsto.” GOLDSTEIN, Mabel. (2008 p,
74)

“Compafiia de Seguros que suscribe una pdliza y cumple con las obligaciones

correspondientes.” Grupo Océano, (p.35)

CONTRATOSDE SEGUROS

Eslanecesidad del hombre de buscar reparo ante los riesgos que pueden atacar 1o que
generd ese mecanismo de compensacion o mitigacion de riesgos que denominamos

Seguro.

Siguiendo e contexto del Codigo de Comercio podriamos decir que € Seguro es un
contrato consensual mediante e cual una persona juridica denominada asegurador,
debidamente autoriza para ello, asume |os riesgos que otra persona, natural o juridica, le
traslada, a cambio de una prima. PALACIOS SANCHEZ, Fernando. (2007, p.742)
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Articulo 1°- El seguro es un contrato mediante el cual una de las partes, €l asegurador,
se obliga, a cambio de una prima, a indemnizar a la otra parte, dentro de los limites
convenidos, de una pérdida o un dafio producido por un acontecimiento incierto; o a
pagar un capital 0 una renta, si ocurre la eventualidad prevista en e contrato. PENA
TRIVINO, Eduardo. (2003, p.558)

“El Seguro es un conjunto en que una parte toma sobre si todo o alguno de los riesgos
de pérdida o deterioro que corre ciertas cosas pertenecientes a otros, obligandose
mediante una retribucién convenida a indemnizarle la pérdida o € dafio estimable que
sufran las cosas aseguradas.” ALVEAR ICAZA, Jose.  (p.155)

COBRO

Hablaremos de cobro, cuando se produzca una entrada de dinero. Esto sera, en las
operaciones de trafico de la empresa, cuando se cancele un crédito que hayamos hecho
(o sea, una deuda que alguien tenga con nosotros) mediante una entrada de dinero.
También puede haber cobros por otros motivos, por cobro de subvenciones concedidas,
intereses a favor,
etc. http://www.mar genneto.com/ar ticul osgestion/conceptodecobro.html

“Actividad destina a la recaudacion de fondos mediante el cobro por ventas efectuadas
a contado o por créditos de diversas clases a cobrar.” GRECO O. (2.000, p.104)

“Entrada de Dinero. Cantidad de Dinero que se percibe de otro como pago por bienes o
servicios prestados.” AMEZ, Fernando Martin. (2.002,p.41)
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COBRO ANTICIPADO

En esta forma de cobro el proveedor exige a cliente e pago previo alarecepcion de la
mercancia o prestacion del servicio. S se suministran mercancias, la solicitacion del
pago se hace normamente en e momento de hacer € pedido; y S es un servicio, en €

momento del encargo del mismo o alafirmadel contrato.

Es frecuente esta modalidad cuando:

Seinician relaciones comerciales por primeravez.

La solvencia y la formaidad del cliente son desconocidas por la empresa

proveedora o existan dudas.
Se prestan determinados servicios profesionales, como la abogacia.

Los medios mas utilizados son: cheque, metdlico, transferencia bancaria, giro,

tarjetas bancarias e ingreso en cuenta.

COBRO AL CONTADO.

En esta forma de pago el cliente abona el importe de la factura en e momento de la
recepcion de lamercancia o de la prestacion del servicio.

Es frecuente esta modalidad cuando:

Se realiza una venta directa entre empresas 0 de empresas a particulares.
Se producen las primeras transacciones comercial es entre empresas.

L os medios mas utilizados son os mismos que el cobro anticipado.
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COBRO APLAZADO

También denominado a crédito, consiste en € consentimiento, por parte del proveedor,
del aplazamiento del cobro de facturas. Es la forma més extendida en las relaciones
comerciales entre empresas, existiendo varias modalidades de aplazamiento.

Aplazamiento parcial: el importe de lafacturaa contado y el resto queda aplazado.
Aplazamiento en un solo pago: El importe de lafactura se aplaza a un solo pago.

Aplazamiento fraccionado: La factura se abona en varios plazos previamente
acordados entre el proveedor y € cliente.

Los medios mas utilizados son letras de cambio, pagare y aceptacion domiciliaria de
facturas; y los plazos mas comunes son 30, 60 y 90 dias.

Tabla N° 1: Formasy medios de caobro.

T

* Inicio de las relaciones comerciales  * Metdlico
* Desconccimiento de la solvencia * Cheque bancario
* Servicios profesionales * Domiciliaciones bancarias

* Transferencias bancarias
* Venta directa * (Giros
* Primeras transacciones » Tarjetas bancarias

* Parcial 3 * |etras de cambio
* En un solo pago * Pagarés
. chcinnucﬁ: * Recibos
* Aceptacién domiciliada de facturas

Fuente: Medios de Cobroy Pago. MCGRAW-HILL .(2000, P. 32-33)

44



OPORTUNO

Que se hace o sucede en € tiempo, lugar o circunstancia convenientes, se aplica
también a este mismo tiempo, lugar o circunstancia - unallamada oportuna, el momento

oportuno.

Se dice de la persona que hace o dice algo conveniente, en la circunstancia adecuada,
asi como de sus palabras, acciones, actitudes, etc. http//:www.definicion de oportuno
en EL PAIS.

Que s hace u ocure en un momento adecuado o0 conveniente.

http//:www.significado de oportuno - definicion de oportuno - que quiere decir

oportuno.htm

OPTIMO

En su sentido méas amplio y general e término éptimo se emplea cuando se quiere dar
cuenta de aquello que resulta ser muy bueno, que no puede ser megjor de lo que es, es

decir, éptimo es & superlativo del término bueno.

Generamente, la palabra se emplea a instancias de alguna actividad que se desarroll6 o
de una tarea terminada y cuyos resultados fueron muy beneficiosos para quienes la
llevaron a cabo. La nueva camparia de marketing produjo éptimos resultados, estamos
muy contentos con € trabajo realizado. Por tanto, €l término Gptimo es una palabra que
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la solemos encontrar en diferentes ambitos y claro, siempre asociada como deciamos a
una actividad, auna accion que serealiza.

Cuando una persona, 0 en su defecto una empresa, buscan alcanzar Gptimos resultados
en sus actividades, estudios 0 negocios pueden optar por la implementacion de
diferentes tipos de estrategias que pueden llevarlos directamente a obtener esos
resultados, tales como organizacion de las actividades, busqueda de apoyo en la
tecnologia, 0 en una persona fisica que cuente con la experiencia y los conocimientos
necesarias para trabagjar a su par o bien que cuente con mayores conocimientos para asi
saber que e éxito esta asegurado. http//:www.Definicion de Optimo » Concepto en
Definicion ABC.htm

VERAZ

El término veracidad se emplea cuando se quiere dar cuenta que alguna cuestion, un
hecho, una declaracion, entre otras cuestiones, guardan estricta conformidad con la
verdad.

Es decir, la veracidad es algo asi como la condicién que ostentara un juicio 0 un
razonamiento, que expresara fehacientemente |o que opina quien lo emite. La veracidad
estq estrechamente vinculada con conceptos como la buena fe, la honestidad y la

sinceridad y por ello es que ademas se opone ciertamente ala hipocresiay ala mentira.

Hay algunas profesiones, como ser la medicina y € periodismo, que le exigiran a
quienes las practican € minimo margen de error posible con respecto a la veracidad de

aquello que sostienen o tienen el deber de comunicar, porque lisa y llanamente, en €l
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primer caso, Si no se transmite la verdad acerca de un estado de salud, ain por la causa
por la cua se lo esté haciendo, por proteccion, por gemplo, tal cuestiéon en definitivas
puede resultar siendo un importantissmo perjuicio contra e paciente, porque éste, a
desconocer su estado no podra obrar conforme y probablemente no se cuide ni atienda a
determinados cuidados que son imprescindibles para su calidad de vida'y mucho en una
situacion en la cua la saud no va bien. http//:www.Definicion de Veracidad »

Concepto en Definicion ABC.htm

Ddl latin verax, veraz es un adjetivo que refiere a quien dice o profesa siempre la

verdad. http//:www.Definicién de veraz - Qué es, Significado y Concepto.htm

25. Hipétesis

La Validacion de Informacion de Accidentes de Transito permitird potenciar €l cobro
del SOAT por parte del Hospital Provincial General Docente Ambato.

2.6. Seflalamiento deVariables

2.6.1. Validacion delnformacion: Cudlitativa
2.6.2. Cabro: Cuantitativa
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CAPITULO 111

METODOLOGIA

3.1. Enfoque

De conformidad con el paradigma critico proposito anunciado en la fundamentacion
filosofica, parala presente gjecucion se utilizé e enfogque cuali-cuantitativo, ya que este
permitio tener la orientacion adecuada hacia la comprensiéon del problema objeto de
estudio, en lo que se refiere a La Validacion de Informacién de Accidentes de Transito
y su efecto en € cobro del SOAT por parte del Hospital Provincial General Docente
Ambato, para lo cua se tomd como guia la opinion y € criterio de clientes, para
determinar cudles son los puntos que se deben fortalecer, y por Ultimo permitio orientar

a descubrimiento de la hipotesis.
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3.2. Modalidad Basica delalnvestigacién

En el desarrollo del presente proyecto de investigacion, la modalidad de lainvestigacion
gue se aplicd esla de campo, ya que se desarrollé en € lugar de los hechos para obtener
informacion de acuerdo a los objetivos planteados, también se combind
armoniosamente con la investigacion bibliografica y documental ya que tiene €
propésito de conocer, comparar, ampliar, profundizar y deducir diferentes enfoques,
conceptualizacionesy teorias de diversos autores sobre el tema objeto de estudio.

3.3. Nive oTipodelalnvestigacion

La investigacion que se aplicO en € presente proyecto de investigacion es de tipo
correlacional, ya que permitié medir € grado de relaciéon que existe entre la variable
independiente -V alidacion de Informacion y la variable dependiente —Cobro; por lo que
se redizé la verificacion de la misma mediante €l uso de los estadigrafos necesarios,

permitiendo poner a pruebala hipétesis.

3.4. Poblaciény Muestra

La poblacion del presente proyecto de investigacion esta dada por 204 personas entre
ellos persona de la Institucion y personas a las cuales se les ha atendido en tramites de
SOAT en & Hospital Provincial General Docente Ambato.

A continuacion se detalla:
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Tabla N° 2 Poblacion y Muestra

PERSONAL MUESTRA
Personal Administrativo 3
Personas Atendidas Tramites - SOAT 201
TOTAL 204

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina

Aplicamos latécnica de Muestreo de la siguiente manera:

PQN

= (N—-1)E2
==+ FQ

n

En Donde:

n = Tamafo delamuestra

PQ = Constante Varianza Poblacion (0.25)
N = Tamarfio delaPoblacion

Error Maximo Admisible (0.5)

K = Coeficiente de Correccién de Error (2)

T3
I

0.25 % 204

= (204-1)0.52
— + 0.25

n
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- °'Sf75 +0.25

51
"= 0376875

n =135
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3.5. Operacionalizacion de Variables
TablaN° 3; Variable | ndependiente.
] ’ TECNICA E
CONCEPTO CATEGORIA | INDICADOR iITEMS INSTRUMENTO
¢Cree Ud. que lainformacion recopilada por
VALIDACION Credibilidad | parte del Hospital Ambato tiene Credibilidad?
Resultados Confiable

Lavalidez indicael grado Oportuna | ¢Cree Ud. que lainformacion recopilada de los :('

Accidentes de Transito por parte del Hospital =

con que pueden inferirse Correcta | Ambato es oportuna? '®) %

conclusiones a partir de 10
los resultados obtenidos; Responsable | ¢Considera Ud. que la Actitud del personal <I |9
por ggemplo un instrumento Actitud Competente | encargado de recopilar la Informacion de % d é
valido paramedir laactitud Agil Accidentes de Transito es Competente? 1] O s
delosclientesfrenteala - ﬂ <

calidad del serviciodeuna | Calidad del Eficiente | ¢ConsideraUd. que el servicio a pacientes de LZ) E

empresa debe medir la Servicio Deficiente | Accidentes de Transito que ofrece esta entidad es W

actitud y no € —

conoci miento Eficiente? O

del cliente respecto dela
calidad del servicio. Cliente Satisfaccion | ¢Considera Ud. que la atencion brindada por €l
Personal del Hospital Ambato en cuanto a
Insatisfaccion | Tramites de Accidentes de Transito satisface sus

Neces dades?

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina
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Tabla N° 4; Variable Dependiente.

) ) TECNICAE
CONCEPTO CATEGORIA | INDICADOR ITEMS INSTRUMENTO
¢Considera Ud. 6ptima alaactividad que realiza
el Hospital Ambato en relacion a pacientes de
Optima Accidentes de Transito parael Cobro de SOAT?
Actividad 1
COBRO Veraz ¢Cree Ud. que el proceso de cobro dela |<£
indemnizacion de SOAT es veraz con la Ayuda 8 o
del Hospital Ambato? 28
Actividad destinadaala <IQ
¢Cree Ud. que el proceso que realiza el Hospital < d <
Recaudacion de fondos Ambato para el Tramite del cobro dela <u|_!3 ) %3
mediante el cobro por Satisfactoria | Indemnizacion de SOAT es Satisfactoria? ) w <
Ventas efectuadas al Recaudacion % =
contado o por créditos De Fondos L 5
dediversas acobrar. Oportuna | ¢Piensa Ud. que para el cobro elalndemnizacion 8

SOAT ladocumentacién otorgada por el Hospital
Ambato hace esta recaudacion méas oportuna?

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina
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3.6. Plan de Recoleccion de I nformacion

Para recolectar la informacion necesaria para la presente investigacion se utilizo las

siguientes técnicas e instrumentos para la recol ecci6n de informacion:

Tabla N° 5: Recoleccion de I nfor macion.

PREGUNTAS EXPLICACION
1.- ¢(Paraqué? Para un correcto cobro de SOAT.
2.- ¢A qué personas o sujetos? Clientesinternos y Externos.

Sobre la Vaidacion de Informacion

- < v
3.- ¢Sobre que aspectos: adecuada de Accidentes de Transito.

4.- ¢Quién? El investigador.

5.- ¢Cuando? Durante el tiempo de Investigacion.

Tungurahua— Ambato - HOSPITAL

6.- ¢Lugar derecoleccion dela PROVINCIAL GENERAL

informacion?

DOCENTE AMBATO.
7.- ¢Cuantas veces? L as veces que sean necesarias.
8.- g,Quetegr]lca de Encuesta.
recoleccion?
9.- ¢Con qué? Cuestionario.
10.- ¢En qué situacion? Visita

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina



3.7. Plan de Procesamiento de la I nfor macién

Unavez que se aplicd el cuestionario atodas las personas con relacion de Accidentes de
Transito, entre ellos Funcionarios de la Institucion, se vio necesario revisar la

informacion obtenida por 10os mismos para detectar errores u omisiones

A continuacién se procedid a categorizar las preguntas y tabular, mediante € sistema
computarizado. Y proceder a andlisis de los datos aplicando |os estadigraf os necesarios,
para la verificacion de la hipotesis y los resultados se presenta de forma grafica para

alcanzar una mayor comprension y facil interpretacion.

Es necesario que los resultados que se obtuvieron, deban ser interpretados en funcion de
la hipotesis planteada. Para finamente realizar una sintesis de los resultados que
sirvieron para encontrar la solucién adecuada a problema objeto de estudio.
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CAPITULO IV

ANALISISE INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Antecedentes|nvestigativos

4.2. Interpretacion de Datos

Una vez recolectados la informacion se procedera con la tabulacion, misma que sera

posteriormente interpretada

Al consultar a los clientes externos y a funcionarios del Hospital Provincia General
Docente Ambato s la Validacion de Informaciéon Accidentes de Transito incide en €

cobro de SOAT, manifestaron lo siguiente:
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El SOAT esImportante parala seguridad de todas las personas.

TablaN° 6: Importancia de SOAT.

ESCALA Frecuencia | Porcentaje = centaje PEEETIE 6

valido acumulado
Siempre 60 444 44,4 444
Cas siempre 41 30,4 30,4 74,8
Casi nunca 23 17,0 17,0 91,9
Nunca 11 8,1 8,1 100,0
No sabe 0 0,0 0,0 100,0
Total 135 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina.

8% %
oy q ‘ i Siempre
‘ | 4% & Casi siempre
_ Casi nunca
‘ \ 4 % Nunca
\ " ' No sabe

30%

Grafico N° 4: Importancia de SOAT.
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina.

El 74,8% de los encuestados manifiestan que el SOAT es un Seguro importante para la
seguridad de todas las personas, mientras tanto por otra parte 25,20% indico que no

consideran a Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito como importante.

Con esto podemos ver que € SOAT es un seguro disefiado para brindar una proteccion
adecuada a las victimas de accidentes de transito, procurando que reciban una atencion
médica oportuna 0 una indemnizacion por muerte o invalidez; ya que hoy en dia los

accidentes de transito estan caracterizados como un problema de Salud Publica.
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La actitud del persona encargado de recopilar lainformacion de Accidentes de Transito

es Competente.
TablaN° 7: Actitud del Personal.

ESCALA Frecuencia | Porcentaje Porggntaje PEEETIE 6

valido acumulado
Siempre 25 18,5 18,5 18,5
Casi siempre 32 23,7 23,7 42,2
Casi hunca 62 45,9 45,9 88,1
Nunca 9 6,7 6,7 94,8
No sabe 7 52 52 100,0
Tota 135 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina.
0,
% 19%
i'- | g & Siempre
N v i Casi siempre
24%
" ° . Casi nunca
45%
& Nunca
No sabe

Gréfico N° 5: Actitud del Personal.
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina

Mediante |los datos obtenidos de los encuestados, un 42,2% considera que la actitud del
personal encargado en recopilar informacién de Accidentes de Transito es Competente,
por e contrario un 57,80% manifiesta que la actitud del persona no es la adecuada para
este servicio.

Estos datos permiten sefidlar que la actitud del personal, no es la adecuada dentro de
cada érea, 10 que conlleva a que la actitud de los funcionarios de una institucion debe
ser competente pues de esto depende el servicio brindado y por ende la satisfaccion del

cliente.
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La informacion recopilada de los accidentes de transito por parte del Hospital Ambato

es oportuna para el cobro de SOAT.

Tabla N° 8: Informacién Oportuna

ESCALA Frecuencia | Porcentaje Por(;gntaj S | PRrCENEE
valido acumulado
Siempre 30 22,2 22,2 22,2
Casi siempre 35 25,9 25,9 48,1
Casi nunca 49 36,3 36,3 84,4
Nunca 12 89 8,9 93,3
No sabe 9 6,7 6,7 100,0
Total 135 100,0 100,0
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina.

™% % 19%

Q P u Sempre

' I"' i Casi siempre

%v v 1% Casi nunca

& Nunca

No sabe

45%

Graéafico N° 6: Informacion Oportuna.
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina

El 48 % de los encuestados manifiestan que la Informacion de Accidentes de Transito
es Oportuna para redlizar el Tramite de Cobro, pero un 52% indica que la informacion

recopilada no es oportuna para poder reaizar € tramite atiempo de laindemnizacion.

Con esto indica cuenta que existe falencia en cuanto a la informacién, ya que de esta
depende € éxito del cobro de laindemnizacion que por asistencia médica seran pagadas
por la empresa de Seguros o por el FONSAT, en € plazo maximo de 30 dias, contados
desde la presentacion de la documentacion completa que sea necesaria para tal efecto,
segun las condiciones generales del contrato de seguro.
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La informacion recopilada por parte del Hospital Provincia General Docente Ambato

tiene Credibilidad.
Tabla N° 9: Informacion.

ESCALA Frecuencia | Porcentaje Porc,:gntaje FOIGET A
valido acumulado
Siempre 47 36,4 36,4 36,4
Casi siempre 46 35,7 35,7 72,1
Casi nunca 31 24,0 24,0 96,1
Nunca 5 3,9 3,9 100,0
No sabe 0 0,0 0,0 100,0

Total 129 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina.

24%
. 36%
u Sempre

i Casi siempre
Casi nunca
& Nunca

“ No sabe

Gréfico N° 7: Informacion Crediticia.
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina

Mediante los datos recopilados un 72% de los encuestados manifiestan que la

informacion recopilada por € Hospital Ambato tiene Credibilidad, por otro lado un 28%
consideralo contrario de esta informacion.

Se puede considerar con esto que € Hospital Ambato brinda credibilidad en su
informacion; ya que es muy importante en cuanto a Tramite de SOAT, pues la

informacion juega un papel muy trascendental pues de esta depende €l éxito en d
trdmite de indemnizacion de SOAT.
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El servicio a pacientes de Accidentes de Transito que ofrece esta entidad es Eficiente.

Tabla N° 10: Servicio Eficiente.

ESCALA Frecuencia | Porcentaje Porc,:e_ntaje FOICENIE]E

valido acumulado
Siempre 49 36,3 36,3 36,3
Cas siempre 46 34,1 34,1 70,4
Casi nunca 33 244 244 94,8
Nunca 6 44 44 99,3
No sabe 1 0,7 0,7 100,0
Total 135 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina.

1% 1%

|

B Sempre

B Casi siempre
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Casi nunca

B Nunca

¥ No sabe

Gréfico N° 8: Servicio Eficiente.
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina

EL 70,4% de los encuestados manifiestan que € servicio a Pacientes de Accidentes de

Transito es Eficiente, por otra parte € 29,96% no considera a este servicio como
eficiente.

De esta manera se manifiesta que la atencién brindada es de suma importancia en todas
las casas de salud, pues el Reglamento del SOAT indica gque los profesionales médicos,
las instituciones médicas u hospitalarias, publicas o privadas, previsionales o sociales,
prestardn asistencia médica u hospitalaria eficiente a las victimas de accidentes de
transito.
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Mejoraen € proceso de recoleccion de informacion de Accidentes de Transito por parte
del Hospital Ambato.

Tabla N° 11: M g ora Recoleccion de Datos.

ESCALA Frecuencia | Porcentaje = centaje PEEETIE 6

valido acumulado
Siempre 79 58,5 58,5 58,5
Casi siempre 41 30,4 30,4 88,9
Casi nunca 8 59 59 94,8
Nunca 5 37 3,7 98,5
No sabe 2 15 15 100,0
Total 135 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina.

6% A% 1% " Sempre
B Casi siempre
\ Casi nunca
® Nunca
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5%

Gréafico N° 9: Mg ora Recoleccién de Datos.
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina
Con los datos se puede identificar que un 88,9% de los encuestados dan a conocer que
debe existir una mejora en el proceso de Recoleccion de Informacién de Accidentes de
Transito por parte del Hospital Ambato, por € contrario un 11,10% manifiesta que no
debe existir una mejora en este proceso.

Esta pregunta revela informacion muy importante ya que e principal objetivo que se
persigue con esta investigacion es desarrollar un plan de capacitacion para € desarrollo
del persona; pues la mejora continua se constituye en un punto primordia ya que esta
es la parte fundamental de toda empresa para tener un ato nivel de competitividad y

posibilidades de desarrollo.

62



Plan de Capacitacion al personal para mejorade Proceso de SOAT.

Tabla N° 12: Plan de Capacitacion.

ESCALA Frecuencia | Porcentaje Porc,:e_ntaje FOIGET A
valido acumulado
Siempre 96 711 711 71,1
Cas siempre 23 17,0 17,0 88,1
Casi nunca 11 8,1 8,1 96,3
Nunca 4 3.0 3,0 99,3
No sabe 1 0,7 0,7 100,0

Total 135 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina.

% 3%1%
“ B Sempre
17%& B Casi siempre
lf Casi nunca

B Nunca

¥ No sabe

Gréfico N° 1:Plan de Capacitacion..
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina

De los resultados obtenidos, un 88,1% de los encuestados manifiestan que s debe

exigtir plan de capacitacion de SOAT del Hospital Ambato y por otro lado un 11,9%
indican lo contrario.

Lo que da a conocer gue la capacitacion seria una necesidad que tiene el persona dentro
de sus areas de trabgjo; ya que hoy en dia vivimos en un contexto sumamente cambiante,
debido alainnovacion de la tecnologia, es por eso que es conveniente aplicar un plan de
capacitacion para de esta manera lograr que los trabagjadores innoven y actualicen sus
conocimientos para su meor desempefio en su puesto de trabgjo.
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La atencion brindada por € personal del Hospital Ambato en cuanto a Tramites de
Accidentes de Transito satisface sus necesidades.

Tabla N° 13: Satisfaccion de Necesidades.

ESCALA Frecuencia | Porcentaje e centaje PEEETIE 6

valido acumulado
Siempre 15 111 111 111
Cas siempre 35 25,9 25,9 37,0
Casi nunca 55 40,7 40,7 77,8
Nunca 20 14,8 14,8 92,6
No sabe 10 74 74 100,0
Total 135 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina.
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Gréfico N° 10: Satisfaccion de Necesidades.
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina

El 37% de los resultados obtenidos dan a conocer que la atencion brindada por parte del
Hospital Ambato en cuanto a tramites de SOAT satisface sus necesidades, siendo un

63% que opinalo contrario.

Lo que da a conocer que existen falencias en cuanto a la atencion en ciertos procesos de
esta casa de salud. Teniendo en cuenta que la atencién a clientees € conjunto de
actividades desarrolladas por lasorganizaciones, encaminadas a identificar las
necesidades de los clientes para satisfacerlas, ya que de esto depende lograr una buena

imagen institucional.



Considera 6ptima a la actividad que realiza el Hospital Ambato en relacion a pacientes
de Accidentes de Transito parael Cobro de SOAT.

Tabla N° 14: Actividad por e Hospital Ambato.

ESCALA Frecuencia | Porcentaje = centaje PEEETIE 6

valido acumulado
Siempre 35 25,9 25,9 25,9
Casi siempre 37 27,4 274 53,3
Casi nunca 22 16,3 16,3 69,6
Nunca 16 11,9 11,9 81,5
No sabe 25 18,5 18,5 100,0
Total 135 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina.

19%
g B Sempre
12% P— _ B Casi siempre
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Gréfico N° 11: Actividad por el Hospital Ambato.
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina

Con los resultados obtenidos podemos apreciar que un 53,3% de los encuestados
consideran éptima la actividad que realiza €l Hospital Ambato para e cobro de SOAT,
por otra parte un 46,7% no considera esta actividad como ptima.

Con lo que da a conocer que existe insatisfaccion en cuanto ala actividad que rediza el
departamento de SOAT en esta casa de Salud, 10 que perjudica la imagen institucional

delamisma
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El proceso que realiza el Hospital Ambato para el tramite del cobro de laindemnizacién
de SOAT es Satisfactorio.

Tabla N° 15: Tramite de Cobro.

ESCALA Frecuencia | Porcentaje = centaje PEEETIE 6

valido acumulado
Siempre 25 18,5 18,5 18,5
Cas siempre 36 26,7 26,7 45,2
Casi nunca 41 30,4 30,4 75,6
Nunca 19 14,1 14,1 89,6
No sabe 14 10,4 10,4 100,0
Total 135 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina.
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Grafico N° 12: 2: Tramite de Cobro.
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina

El 45,2% de los encuestados manifiestan que e proceso para Cobro de la indemnizacién
de SOAT essatisfactorio y un 54,8% indica que este proceso no es satisfactorio.

Lo que conlleva a que existe un sin nimero de falencias en este proceso, debiendo tener
en cuenta que la satisfaccion en los procesos que realiza una Institucion es la clave de
éxito paralamisma.



Proceso de cobro de la Indemnizacion de SOAT es veraz.

Tabla N° 16: Proceso de | ndemnizacion.

ESCALA Frecuencia | Porcentaje e centaje PEEETIE 6

valido acumulado
Siempre 25 18,5 18,5 18,5
Cas siempre 23 17,0 17,0 35,6
Casi nunca 58 43,0 43,0 78,5
Nunca 23 17,0 17,0 95,6
No sabe 6 4.4 44 100,0
Total 135 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina.
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Gréafico N° 13: Proceso de Indemnizacion.
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina

El 35,6% de los datos obtenidos demuestran que el proceso de Cobro de SOAT es

veraz, mientras que un 64,4% de |os encuestados indican que no existe veracidad en este
tramite.

Lo que indica en esta casa de Salud existe un poco de descuido en esta area,
considerando que la veracidad dentro de una Institucion debe ser primordial en todas las
actividades y procesos que esta realiza, pues dentro del sector publico esta es un punto
muy importante pues de esta depende € éxito tanto institucional como para los
beneficiarios del mismo.



Para e Cobro de la Indemnizacion de SOAT la documentacion otorgada por €l
Personal Encargado hace esta recaudacion mas oportuna.

Tabla N° 17: Recaudacién Oportuna

ESCALA Frecuencia | Porcentaje Porc,:ejntaje FOTCEIE]E

valido acumulado
Siempre 30 22,2 22,2 22,2
Casi siempre 42 311 31,1 53,3
Casi nunca 35 25,9 25,9 79,3
Nunca 16 11,9 11,9 91,1
No sabe 12 89 8,9 100,0
Total 135 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina
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Graéfico N° 14: Recaudacion Oportuna.
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina

Mediante los datos proporcionados por los encuestados, un 53,3% manifiesta que la

informacion recaudada por el Hospital Ambato es oportuna y por otro lado un 46,7%
indicalo contrario.

En todo tramite institucional lainformacion juega un papel muy importante, ya que esta
es la base paratodo proceso y de esta depende € éxito o satisfaccion laboral.




El cobro de lalndemnizacion de SOAT es Eficiente por parte del Hospital Ambato.

Tabla N° 18: Cobro de Indemnizacién.

. .| Porcentaje | Porcentaje
ESCALA Frecuencia | Porcentaje vélidc?l acumulacjio
Siempre 20 14,8 14,8 14,8
Cas siempre 40 29,6 29,6 44.4
Casi nunca 46 34,1 34,1 78,5
Nunca 19 141 141 92,6
No sabe 10 7,4 7,4 100,0
Total 135 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina
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Gréfico N° 15: Cobro de I ndemnizacién.
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina

El 44.4% del persona encuestado considera que e cobro de SOAT por parte del
Hospital Ambato es eficiente, y por otra parte un 55,6% indican lo contrario

Con estos resultados se puede dar cuenta que esto se da porque hay un sin niUmero de
falencias en e proceso que rediza el Area de SOAT, teniendo en cuenta que la

realizacion eficiente de los procesos nos lleva a cumplir |os objetivos institucional es.



4.3. Verificacion delaHipotesis

4.3.1. HipGtesis

La Validacion de Informacion de Accidentes de Transito permitira potenciar € cobro
del SOAT por parte del Hospital Provincia General Docente Ambato

4.3.2. Verificacion

Parala comprobacién de la hipétesis se siguieron |os siguientes pasos:

4.3.3. Planteamiento delaHipdtesis

a) Modelo L égico
Ha =La Validacion de Informacion de Accidentes de Transito permitira potenciar e

cobro del SOAT por parte del Hospital Provincial General Docente Ambato.

Ho = La Validacion de Informacion de Accidentes de Transito no permitira potenciar
el cobro del SOAT por parte del Hospital Provincial General Docente Ambato.

b) Definicion del nivel de significacion.

El nivel de significacion escogido paralainvestigacion es del 5%.
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c) Eleccion dela prueba estadistica.
Paralaverificacion de la hipétesis se escogi6 la prueba Chi-Cuadrado, cuya

Formulaeslasiguiente:

K
. (_.f::.r . fe};’:
‘W:Z A

i=1

Simbologia:

x? = Chi Cuadrado

> = Sumatoria
fo = Frecuencia observada.
fe = Frecuencia esperada.

4.3.4. RegladeDecision

Grado de libertad:

Gl= (c-D(r-21)
Gl= 5-1)4-1)
Gl= (40

Gl= 12
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Se encontro € grado de libertad correspondiente: GL= 12.

El valor del chi cuadrado seguin latabla es de 21.026.

4.3.5. Comprobacion dela Hipotesis

Al redizar la matriz de tabulacion cruzada se toma en cuenta dos preguntas del

cuestionario que contengan las variables de estudio como se muestra a continuacion:

Frecuencia Observada

Tabla N° 19: Frecuencia Observada

ALTERNATIVAS
ALTERNATIVAS| pRreGUNTA |PREGUNTA | PREGUNTA |PREGUNTA | TOTAL
2 3 9 11

SIEMPRE 25 30 35 25 115
CASI SIEMPRE 32 35 37 23 127
CASI NUNCA 62 49 22 58 191
NUNCA 9 12 16 23 60
NO SABE 7 9 25 6 47
TOTAL 135 135 135 135 540

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina
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Frecuencia Esperada
La frecuencia esperada de cada celda, se calcula mediante la siguiente formula aplicada
alatabla de frecuencias observadas.

(Total defila)(total de columna)
e =
N

Donde “N”” es e niUmero tota de frecuencias observadas.

Parala Pregunta 2, primera columna v la alternativa “SIEMPRE” la frecuencia esperada
seria
(115)(135)
fe [

28,80
540

Para la pregunta 3, primera columna v la alternativa “SIEMPRE” la frecuencia esperada
seria

(115)(135)

fe=—F—

£20 = 28,80

Parala pregunta 9, primera columna v la alternativa “SIEMPRE” la frecuencia esperada
seria:

(115)(135)
= 9880
1e 540 ’

Para la pregunta 11, primera columna y la alternativa “SIEMPRE” la frecuencia

esperada seria
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o (115)(135) _ 26,80

540

Para la pregunta 2, segunda columna v la alternativa “CASI SIEMPRE” la frecuencia
esperada seria

_ (127)(135)
fe = —W = 31,80

Para la pregunta 3, segunda columna v la alternativa “CASI SIEMPRE” la frecuencia
esperada seria

o (127)(135)

= 31,80
540 ’

Para la pregunta 9, segunda columna y la alternativa “CASI SIEMPRE” la frecuencia

esperada seria

_ (127)(135)
fe = —W = 31,80

Para la pregunta 11, segunda columna vy la alternativa “CASI SIEMPRE” la frecuencia
esperada seria

o (127)(135)

£20 = 31,80

Para la pregunta 2, tercera columna vy la alternativa “CASI NUNCA” la frecuencia
esperada seria

o (191)(135)

£20 = 47,80
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Para la pregunta 3, tercera columna vy la alternativa “CASI NUNCA” la frecuencia
esperada seria

_ (191)(135)
fe = —W = 47,80

Para la pregunta 9, tercera columna v la alternativa “CASI NUNCA” la frecuencia
esperada seria

o (191)(135)

£20 = 47,80

Para la pregunta 11, tercera columna v la alternativa “CASI NUNCA” la frecuencia
esperada seria

o (191)(135)

£20 = 47,80

Para la pregunta 2, cuarta columna y la aternativa “NUNCA” la frecuencia esperada
seria
(60)(135)
=50

Para la pregunta 3, cuarta columna vy la alternativa “NUNCA” la frecuencia esperada
seria
(60)(135)
=—==15
540

Para la pregunta 9, cuarta columna y la alternativa “NUNCA” la frecuencia esperada

seria
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_ (60)(135)
540

Para la pregunta 11, cuarta columna v la alternativa “NUNCA” la frecuencia esperada
seria
(60)(135)
=———==15
540

Para la pregunta 2, quinta columna v la alternativa “NO SABE” la frecuencia esperada
seria

(47)(135)
=—FF=118
540 ’

Para la pregunta 3, quinta columna v la alternativa “NO SABE” la frecuencia esperada
seria

_ (47)(135)
=y =118

Para la pregunta 9, quinta columna vy la alternativa “NO SABE” la frecuencia esperada
seria

_ (47)(135)
~ 540 P

Parala pregunta 11, quinta columna v la alternativa “NO SABE” la frecuencia esperada
seria:

(47)(135)
=—FF=118
540 ’
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Tabla N° 20: Frecuencia Esperada

PREGUNTAS
ALTERNATIVAS| pRreGUNTA |PREGUNTA |PREGUNTA |PREGUNTA | TOTAL
2 3 9 1

SIEMPRE 28,8 28,8 28,8 28,8 1150
CASI SIEMPRE 31,8 31,8 31,8 31,8 127,0
CASI NUNCA 47,8 47,8 47,8 478 191,0
NUNCA 15,0 15,0 15,0 15,0 60,0

NO SABE 118 11,8 118 11,8 47,0
540,0

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina

Unavez obtenidas | as frecuencias esperadas, se aplicala siguiente formula:

(0 - E)?

¥o=
2

Donde;

“%’ = Sumatoria.
“O” = Frecuencia esperada.

“E” = Frecuencia esperada en cada celda.

Es decir, se cacula para cada celda la diferencia entre la frecuencia observada y la
esperada, esta diferencia se eleva a cuadrado y se divide entre la frecuencia esperada.
Final mente se suman estos resultados y la sumatoria es el valor de X? obtenida
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Procedimiento para calcular € chi cuadrada (X%)

Tabla N° 21: Chi Cuadrado

(0-E)’
PREGUNTAS o) E 0-E (O - E)? -

(PREGUNTA 2/ SIEMPRE 25 28,8 -3,75 14,06 0,49
PREGUNTA 2/ CASI SIEMPRE 32 318 0,25 0,06 0,00
PREGUNTA 2/ CASI NUNCA 62 478 14,25 203,06 4,25
PREGUNTA 2/ NUNCA 9 15,0 -6,00 36,00 2,40
(PREGUNTA 2/ NO SABE 7 11,8 -4,75 22,56 1,92
(PREGUNTA 3/ SIEMPRE 30 28,8 1,25 1,56 0,05
PREGUNTA 3/ CASI SIEMPRE 35 318 3,25 10,56 0,33
PREGUNTA 3/ CASI NUNCA 49 478 1,25 1,56 0,03
PREGUNTA 3/ NUNCA 12 15,0 -3,00 9,00 0,60
(PREGUNTA 3/ NO SABE 9 11,8 2,75 7,56 0,64
(PREGUNTA 9/ SIEMPRE 35 28,8 6,25 39,06 1,36
PREGUNTA 9/ CASI SIEMPRE 37 318 5,25 27,56 0,87
PREGUNTA 9/ CASI NUNCA 22 478 -25,75 663,06 13,89
PREGUNTA 9/ NUNCA 16 15,0 1,00 1,00 0,07
(PREGUNTA 9/ NO SABE 25 11,8 13,25 175,56 14,94
(PREGUNTA 11/ SIEMPRE 25 28,8 -3,75 14,06 0,49
PREGUNTA 11/ CAS| SIEMPRE 23 31,8 -8,75 76,56 2,41
(PREGUNTA 11/ CASI NUNCA 58 478 10,25 105,06 2,20
(PREGUNTA 11/ NUNCA 23 15,0 8,00 64,00 4,27
(PREGUNTA 11/ NO SABE 6 11,8 -5,75 33,06 2,81

X2= 54,03

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina
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El valor de X? paralos valores observados es de 54,03

4.3.6. Decision

X? calculado = 54,03
X2 tabla= 21,026 a 95% de nivel de confianza.
X2 tabla= 26,217 a 99% de nivel de confianza.

Como e X? calculado es mayor que el de la tabla, se rechazé la hipétesis nula 'y se
acepta la hipotesis alternativa que dice: “La Validacion de Informacion de Accidentes
de Transito permitird potenciar e cobro del SOAT por parte de Hospital
Provincial General Docente Ambato”; para ello se aplicara un plan de capacitacion
gue nos permitird lograr €l éxito y lo que beneficia a cobro de SOAT por parte del

Hospital Provincial General Docente Ambato.

Grafico dela Decision

Zona de Rechazo

21,026

Gréfico N° 16: Grafico de Decision
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina
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CAPITULOV

CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Una vez terminado e andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos en € capitulo
anterior y basado en los estudios realizados a lo largo de la investigacion, podemos

llegar alas siguientes conclusiones:

El SOAT es un seguro disefiado para brindar una proteccion adecuada a las
victimas de accidentes de transito, y podemos conocer qué gran mayoria tiene
conocimiento del seguro lo cual es de gran importancia ya que con el conocimiento

los tramites se pueden realizar de una forma eficaz.
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La informacion otorgada por el Hospital Ambato tanto para tramites personales de
SOAT como para los trdmites Ingtitucionales se encuentra con un poco de
desventgja frente a la demanda de la informacion, ya que la informacién juega un
papel muy trascendental pues de esta depende e éxito en € tramite de

indemnizacion de SOAT.

Por otro lado con la investigacion realizada también se pudo comprobar, que la
actitud y por ende € servicio ddl persona encargado en recolectar la Informacion
de Accidentes de Transito no es e adecuado, por lo que se demuestra que €

personal no se encuentra capacitado para que de estaforma este tramite se agilite.

Adicionalmente, podemos conocer que & cobro no es oportuno de la Indemnizacién
de SOAT lo que no permite una mejora en cuanto al servicio brindado a los
pacientes, ya que con el dinero recaudado se es factible invertir en insumos de

indole Hospitalaria

En & Hospital Provincial Genera Docente Ambato podemos definir que existe una
gran falencia en lo que se refiere a tramites de SOAT, pues existe un sin nimero de
problemas en este proceso y no solo para la Institucion, sino también para los

afectados de Accidentes de Transito que acuden a esta casa de Salud.

Y por ultimo laprincipal conclusién ala que podemos llegar es que sin una correcta
recoleccion y validacion de Informacion de Accidentes de Transito, esta Institucion
no podra recaudar por completo la indemnizacion por SOAT, lo que conlleva a
problemas no solo financieros sino a un declive en e funcionamiento y desempefio

de los servidores publicos.
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5.2.  Recomendaciones

Concluido € andisis de la investigacion y sobre todo a haber encontrado las
principales causas de muchos problemas de la empresa es necesario formular las

siguientes recomendaci ones:

Redlizar un andisis minucioso en el Area de SOAT y poder identificar con
precision y claridad las debilidades del Proceso que se realiza en cuanto a Tramites
de SOAT.

Proponer varias aternativas que permitan desarrollar o fortalecer las actividades de
recopilacion de Informacion, de manera que estos tramites se realicen de unaforma

agil y oportuna.

Crear conciencia a los trabagjadores de la empresa, como también a jefes de
departamentos para hacerles ver que tan importante es la capacitacion en su &rea de

trabajo para que les facilite larealizacion de sus tareas.

Para lograr un incremento de la productividad en la Institucional se necesita aplicar
un plan de capacitacion para el persona en el area que trabajen directamente con €l
proceso de SOAT.

Crear conciencia a los trabagjadores y empleados de las areas que intervengan

directamente con este proceso, para hacerles ver que tan importante es € desarrollo
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de este proceso para € progreso no solo Institucional sino profesional de los

mismos.

Elaborar un Plan de Capacitacion de Recopilacion y Validacion de Informacion de
Accidentes de Transito al personal en su area de Trabajo, para de esta forma poder
agilizar los trdmites de SOAT y poder incrementar e monto de recaudacion de

Indemnizacion de SOAT.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1. DatosI|nformativos

Titulo dela Propuesta

Implementacion de un Plan de Capacitacion de Recoleccion y Validacion de
Informacion de accidentes de transito para el persona del &rea de emergencia del

Hospital Provincial General Docente Ambato.

Institucion gecutora Hospital Provincial General Docente



Ambato.

Beneficiarios Hospital Provincial General Docente

Ambato.

Clientes Internos de la Institucion.

Clientes Externos

Ubicacion Provincia: Tungurahua

Ciudad: Ambato

Direccion: Av. Pasteur y Unidad Nacional

— Cashapamba.

Tiempo estimado para la gecucion Inicio: 02 Enero 2013

Fin: 29 Marzo 2013

Equipo técnico responsable Investigador: Andrea Carolina Zumbana

Sanchez.

Gestion de Talento Humano

Gerente del Hospita Provincia Genera

Docente Ambato.
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6.2. Antecedentes dela Propuesta

En el Hospital Provincial General Docente Ambato se ha determinado que el personal

encargado en recopilar informacién y realizar € proceso de SOAT no se encuentra
capacitado, razon por lacual los indices de cobro de indemnizacion por casos atendidos
de SOAT por parte de esta casa de salud han venido decreciendo en un 40% durante
este periodo enero-septiembre 2012; teniendo en consideracion que en el Ecuador los
accidentes de transito terrestre figuran dentro de las 10 principal es causas de mortalidad
y constituyen la 62 causa de mortalidad, con una tasa de 4.5 muertes por cada 10.000
habitantes, |o que significa que cada vez mas van aumentando |as atenciones a victimas
de accidentes de transito y de igual forma deberiair ala par e monto de recaudacion de

indemnizacién de SOAT.

En e afio 2011 esta recaudacion hacia que el Hospital Ambato se encuentre entre los
primeros hospitales a naciona en recaudar un alto monto por tramites de SOAT; en la
actualidad el porcentagje de recaudacion es bajo o que es perjudicial para esta casa de
salud , ya gque de esta depende e desarrollo del Hospital , pues mientras mas sea €
monto de recaudacion , € presupuesto hospitalario incrementa y eso permite la mejora
en un sin nimero de beneficios tanto para los pacientes como para los funcionarios de
esta Institucion.

Como tal es importante acceder a un Plan de Capacitacion que permita al persona
desarrollarse de forma eficaz en las actividades referentes a proceso de SOAT, ya que
este proceso inicia desde que la victima de accidente de transito ingresa a esta casa de
salud, por lo que una buena capacitacion seriala mejor alternativa de solucion para que
de esta forma un personal capacitado pueda mejorar su rendimiento y de igua forma
pueda contribuir con el desarrollo del Hospital.
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6.3. Justificacion

Hoy en dia vivimos en un contexto sumamente cambiante, debido alainnovacién de la
tecnologia, es por eso que hemos creido conveniente aplicar un plan de capacitacion
para de esta manera lograr que los trabajadores innoven y actualicen sus conocimientos

para su mejor desempefio en su puesto de trabgjo.

La capacitacion consiste en un proceso de Interaprendizaje entre los interactuantes,
proporcionando asi habilidades, destrezas, conocimientos necesarios para redlizar una
determinada tarea, asi como para e cambio de actitudes de las personas y con € estudio
realizado en & Hospital Provincia Genera Docente Ambato, se conocio a través del
diagnostico la situacion actual en la que se encuentra, la falta de capacitacion a
personal del Area de Emergencia ya que en esta &ea se inicia €l proceso de
Recopilacion de Informacion , siendo necesario aplicar un plan de capacitacion, que la
Institucion precisa para poder incrementar la productividad del personal y elevar €

monto de recaudacion.

Las personas son esencides para las organizaciones y ahora mas que nunca, su
importancia estratégica esta en aumento, ya que todas las organizaciones compiten a
través de su personal. El éxito de una organizacion depende cada vez méas del
conocimiento, habilidades y destrezas de sus trabajadores. Cuando € talento de los
empleados es valioso, raro y dificil de imitar y sobre todo organizado, una empresa

puede alcanzar ventajas competitivas que se apoyan en las personas.

No existe megjor medio que la capacitacion, que también ayuda a alcanzar altos niveles
de motivaciones, productividad, integracion, compromiso y solidaridad en e personal

de la organizacion.
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6.4. Objetivos

6.4.2. General

Proponer un Plan de Capacitacion para € persona del area de SOAT que permita
incrementar el cobro de SAOT por parte del Hospita Provincial Genera Docente
Ambato.

6.4.2. Especificos

Motivar a los trabajadores a recibir un plan de capacitacion para que actualicen
Sus conoci mientos.

Determinar los tipos y modalidades a utilizar en la capacitacion del personal y €
nivel aquien vadirigidala capacitacion.

Disefiar un plan de capacitacion para € persona sobre recaudacion de

informacidn de Accidentes de Transito.

6.5. AndlisisdeFactibilidad

La evolucion cientifica y tecnolégica es indiscutible en nuestra era, es por eso que la
tecnologia es muy importante dentro de la aplicaciéon del plan de capacitacion que se
dard a personal encargado del proceso de recopilacion y validacion ya que es también
una herramienta que facilitara el aprendizaje, las técnicas y las habilidades de cada uno
de los empleados y trabajadores.

Para que esta propuesta sea viable se necesita para cubrir los gastos de inversion y

gjecucion del plan de capacitacion, e cual se cubrird mediante los aportes de las fuentes
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internas de laiinstitucion, y por lo que se concluye que este proyecto es factible desde un

punto de vista econdémico.

La cultura va moldeando nuestro comportamiento y creando nuestras necesi dades.

Las normas morales, las leyes, las costumbres, las ideologias y la religion, influyen
también sobre la conducta humana y esas influencias quedan expresadas de distintas
maneras. En cualquiera de tales casos, esas influencias sociales externas se combinan
con las capacidades internas de la personay contribuyen a que se integre la personalidad
del individuo aunque, en algunos casos y en condiciones especiaes, también puede

causar la desintegracion.

6.6. Fundamentacion Cientifico Tedrica

CAPACITACION

La capacitacion es una actividad sistematica, planificada y permanente cuyo proceso
productivo, mediante la entrega de conocimientos, desarrollo de habilidades y actitudes
necesarias para € mejor desempefio de todos los trabajadores en sus actuales y futuros

cargos y adaptarlos alas exigencias cambiantes del entorno.

Objetivos de la Capacitacion

L a capacitacion cuenta con objetivos muy claros, entre los cual es podemos mencionar:
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Conducir a la empresa a una mayor rentabilidad y a los empleados a tener una
actitud mas positiva

Mejorar e conocimiento del puesto atodos los niveles.

Elevar lamora delafuerzalaboral.

Ayudar al personal aidentificarse con los objetivos de la empresa.

Fomentar la autenticidad, la aperturay la confianza.

Agilizar latomade decisiones y la solucion de problemas.

Promover € desarrollo con miras ala promocion.

Incrementar la productividad y calidad del trabajo.

Promover la comunicacion en toda la organizacion.

Reducir latension y permitir e manejo de areas de conflicto.

Beneficios

El beneficio de la capacitacion no es solo para € trabgador, sino también para la
empresa; ya que para ambos constituye la mejor inversion para enfrentar los retos del

futuro.

Entre los beneficios podemos mencionar:

Permite a trabajador prepararse para latoma de decisiones y parala solucién de
problemas.

Promueve el desarrollo y la confianzadel individuo.

Ofrece herramientas necesarias en el mangjo de conflictos que se den dentro de
la organizacion.

Logrametas individuales.

Eleva el nivel de satisfaccion en el puesto.
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Mejora la comunicacion entre | os trabajadores.

Ayudaalaintegracion de grupos.

Transforma e ambiente de trabgjo en la empresa, haciendo mas agradable |la
estadiaen ella

El desarrollo del personal, principamente proporcionando a este una mayor
capacitacion en base de instruir a todo e personal en las labores concretas que deben
realizar dentro de cada puesto, es una expresion de un interés comun; €l empresario
obtendria con este desarrollo mayor capacidad del persona, pero a su vez, los
trabajadores obtendran un beneficio personal, no solo para mayores posibilidades de
ascender, de mgorar su saario, sino aun para poder realizar fuera del trabgo, e
inclusive en otras empresas, labores con mayores beneficios para ellos. La elevacion
cultural y enrigquecimiento tecnolgico del trabajador, constituyen por si solos un bien

inapreciable.

Las actividades de desarrollo, ayudan al individuo en el mangjo de responsabilidades
futuras independientemente de | as actuales. Muchos programas que se inician solamente
para capacitar concluyen ayudando a desarrollo y aumentando potencia a la capacidad
como empleado directivo.

El desarrollo, por otro lado, ayuda a individuo a manejar las responsabilidades futuras
con poca preocupacion porque lo prepara para €llo a largo plazo y a partir de
obligaciones que puede estar gecutando en la actualidad. SILICEO, Alfonso.(2000)

CAPACITACION

La capacitacion atodos los niveles constituye una de las mejores inversiones en
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recursos humanos y una de las principales fuentes de bienestar para €l personal de toda

organizacion.

La capacitacion es una herramienta fundamental para la Administracion de Recursos
Humanos, que ofrece la posibilidad de megjorar la eficiencia del trabagjo de la empresa,
permitiendo a su vez que la misma se adapte a las nuevas circunstancias que se
presentan tanto dentro como fuera de la organizacion. Proporciona a los empleados la
oportunidad de adquirir mayores aptitudes, conocimientos y habilidades que aumentan
sus competencias, para desempefiarse con éxito en su puesto. De esta manera, también
resulta ser una importante herramienta motivadora.

http://www.monogr afias.com/tr abaj 0s16/capacitacion-per sonal/capacitacion-

per sonal.shtml

METODOSDE CAPACITACION

Los métodos de capacitacion se refieren alas formas bésicas de organizar, implementar
y gecutar los procesos de ensefianza-aprendizaje, tomando en consideracion los

principios de la psicologia del aprendizaje de los adultos.

L os métodos de capacitacion tienen que ver con:

Laambientacién del aprendizaje: dentro o fueradel puesto de trabajo;
El papel del instructor: capacitacion presencial o no presencial;
El papel del participante: pasivo o activo, y

El sujeto del aprendizaje: un grupo o un individuo.
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Capacitacion en el trabajo

Es la capacitacion impartida durante la actividad laboral del individuo, por su jefe
inmediato o un instructor especializado. Se emplean los instrumentos y materiales que
normalmente se utilizan en los puestos de trabgjo. Este tipo de capacitacion es
apropiado cuando se presenta una 0 mas de las siguientes situaciones: (i) se trata de
ensefiar contenidos practicos; (ii) no existen otras instalaciones, equipos y ambientes
apropiados para € aprendizge, fuera del sitio de trabgo, y (iii) hay restricciones de
horario de trabajo para capacitar a trabajador.

Capacitacion fuera del trabajo

La capacitacion es impartida en centros especializados, dentro o fuera de la empresa, en
forma sistematica y con base en un plan estructurado. Este tipo de capacitacion es
especiamente indicado cuando se trata de procesos de ensefianza-aprendizaje grupales,
basados en programas de capacitacion estandarizados que combinan e aprendizaje
tedrico y préactico. La capacitacion dentro de la empresa—en e puesto o fueradel puesto
de trabgo- se aplica especialmente cuando no hay una oferta conveniente de
capacitacion externa, o la capacitacion involucra aspectos que son materia del secreto

industrial o comercial de laempresa.

Capacitacion presencial

La capacitacion presencial es la modalidad tradicional de ensefianza-aprendizaje, en la
cual € instructor interactUa directamente -cara a cara- con € 0 los participantes durante
todo el proceso. Esta modalidad es indicada cuando |os participantes requieren apoyo

técnico y reforzamiento motivaciona continuos durante e proceso de aprendizaje.
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Capacitacion no presencial

La capacitacion no presencial engloba todas las modalidades de capacitacion que no
requieren la presencia fisica del instructor en € lugar de aprendizaje ni la interaccion
cara a cara del instructor con los participantes, tales como |la capacitacion a distancia 'y
los programas de auto aprendizaje. En estos casos, la presencia del instructor es
ocasional o nula (por gemplo, para introducir un tema, extraer conclusiones y guiar a
los participantes en determinadas etapas del aprendizgje), y se remplaza, en gran parte,
por materiales didacticos auto explicativo.

Los métodos no presenciales estan centrados en la persona, que debe controlar su
aprendizaje conforme a pautas de autoeval uacién preestablecidas en €l plan.

Aprendizaje pasivo

Esta relacionado con |as modalidades de capacitacion en las cuales € participante es un
receptor pasivo de la ensefianza que imparte € instructor, ya sea en forma directa (por
gjemplo, mediante técnicas expositivas) o indirecta (por emplo, por medios impresos o
audiovisuales). En estos casos, € aprendizaje no exige actividades complementarias a
los participantes, como realizar gjercicios practicos o resolver problemas, savo las
necesarias para evaluar |o aprendido. La interaccion entre participantesy €l instructor es
ocasional o nula, y apunta a aclarar dudas.

El método pasivo es aplicable cuando se trata de ensefiar conceptos que pueden ser
definidos en forma precisa 0 destrezas que siguen una rutina especifica, sin lugar a
interpretaciones equivocas, de manera que € participante solo necesita escuchar,

observar, practicar, leer (aveces) y memorizar.
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Aprendizaje activo

Se aplica en las modalidades de capacitacion que exigen al participante pensar y actuar
para descubrir e conocimiento. El papel del instructor y los medio didéacticos consiste
en facilitar, guiar y estimular € aprendizge, que, en este caso, tiene como protagonista
al participante. El proceso de aprendizaje activo sigue una logica que va de lo simple a

lo complejo, delo concreto alo abstracto y de la observacion ala racionalizacion.

Capacitacion grupal

Se refiere alas modalidades de capacitacion en las cuaes e sujeto del aprendizaje es un
grupo de participantes, y la ensefianza se imparte en forma colectiva. Las fortalezas de
la capacitacion grupa radican en la posibilidad de crear un ambiente de interaccion
socia estimulante, entre los participantes entre si y con € instructor. A su vez, € mayor
desafio de la capacitacion grupa es reducir las diferencias individuales gue pueden
presentarse en cuanto a la capacidad y motivacion para aprender de los participantes, de
manera de lograr un aprendizaje homogéneo dentro de los plazos del plan de

capacitacion.

Capacitacién individual

Es la capacitacion que se adapta a las caracteristicas individuales de cada participante,
considerando sus potencialidades y limitaciones en cuanto a conocimientos previos,
experiencia, intereses y estilo de aprendizgje. Esta modalidad de capacitacion sitla a
cadaindividuo en e centro del proceso de capacitacion, por lo que requiere un curriculo
flexible y sistemas de evaluacion del aprendizaje que puedan adaptarse a las diferencias

entre los participantes. Ademas, exige una atencion personalizada del instructor cuando
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el grupo meta es heterogéneo. La experiencia demuestra que la eficacia de la
capacitacion individualizada puede aumentar considerablemente cuando es
complementada con elementos de aprendizae activo. MARTINEZ, Eduardo y
MARTINEZ, Francisca. (2009, p.108-110).

TIPOSDE CAPACITACION

Capacitacion Inductiva

Es aguella que se orienta a facilitar la integracion del nuevo colaborador, en general

como a su ambiente de trabagjo, en particular.

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

Capacitacion Preventiva

Es aquella orientada a prever los cambios que se producen en e personal, toda vez que
su desempefio puede variar con los afios, sus destrezas pueden deteriorarse y la
tecnologia hacer obsol etos sus conocimientos.

Estatiene por objeto |a preparacion del personal para enfrentar con éxito la adopcion de

96



nuevas metodologia de trabajo, nueva tecnologia o la utilizacién de nuevos equipos,
llevéndose a cabo en estrecharelacion a proceso de desarrollo empresarial .

Capacitacion Correctiva

Como su nombre lo indica, esta orientada a solucionar "problemas de desempefio”. En
tal sentido, su fuente origina de informacion es la Evaluacion de Desempefio realizada
normal mente en la empresa, pero también los estudios de diagndstico de necesidades
dirigidos a identificarlos y determinar cudles son factibles de solucion a través de

acciones de capacitacion.

Capacitacion para e desarrollodecarrera

Estas actividades se asemejan a la capacitacion preventiva, con la diferencia de que se
orientan afacilitar que los colaboradores puedan ocupar una serie de nuevas o diferentes
posiciones en la empresa, que impliquen mayores exigencias y responsabilidades. Esta
capacitacion tiene por objeto mantener o e€levar la productividad presente de los
colaboradores, a la vez que los prepara para un futuro diferente a la situacion actual en
el que la empresa puede diversificar sus actividades, cambiar € tipo de puestos y con

ello la pericia necesaria para desempefiarl os.

MODALIDADES DE CAPACITACION

Los tipos de capacitacion enunciados pueden desarrollarse a través de las siguientes
modalidades:
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Formacion

Su proposito es impartir conocimientos basicos orientados a proporcionar una vision

general y ampliacon relacion a contexto de desenvolvimiento.

Actualizacion

Se orienta a proporcionar conocimientos y experiencias derivados de recientes avances

cientifico - tecnol 6gicos en una determinada actividad.

Especializacion

Se orienta a la profundizacion y dominio de conocimientos y experiencias o a

desarrollo de habilidades, respecto a una area determinada de actividad.

Per feccionamiento

Se propone completar, ampliar o desarrollar € nivel de conocimientos y experiencias, a
fin de potenciar € desempefio de funciones técnicas, profesionales, directivas o de

gestion.

Complementacion
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Su propasito es reforzar la formacion de un colaborador que maneja solo parte de los
conocimientos o habilidades demandados por su puesto y requiere alcanzar el nivel que

este exige.

NIVELES DE CAPACITACION

Tanto en los tipos como en las modalidades, la capacitacion puede darse en los
siguientes niveles:

Nivel Basico

Se orienta a persona que se inicia en € desempefio de una ocupacion o area especifica
en la Empresa. Tiene por objeto proporcionar informacion, conocimientos y habilidades

esenciales requeridos para el desempefio en la ocupacion.

Nivd Intermedio

Se orienta a personal que requiere profundizar conocimientos y experiencias en una
ocupacion determinada o en un aspecto de ella

Su objeto es ampliar conocimientos y perfeccionar habilidades con relacion a las

exigencias de especializacion y mejor desempefio en la ocupacion.
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Nivel Avanzado

Se orienta a personal que requiere obtener unavision integral y profunda sobre un area
de actividad o un campo relacionado con esta.

Su objeto es preparar cuadros ocupacionales para € desempefio de tareas de mayor
exigencia y responsabilidad dentro de la Empresa.

http://www.elprisma.com/apuntes/administracion de empresas/capacitacionr ecur

soshumanos/default5.asp

6.7. Metodologia del Modelo Operativo

FASE |

M otivacion a empleados con relacion directa al proceso de SOAT.

Objetivo

Establecer en cada uno de los empleados y trabajadores del érea de SOAT vy las éreas
gue intervengan directamente con este proceso la necesidad de capacitarse,
inquietandolos a intercambiar informacion vinculada con la empresa y € mango del
proceso de SOAT desde el primer paso hasta €l Ultimo, enfocandonos en que si megjoran
como personas mejoraran también como trabajadores a canzando mayor productividad
y mejorando la produccion que es € objetivo de este proyecto de capacitacion,

mostrandoles que son la parte més importante de la Institucion.
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Acciones

Para que la aplicacion de una capacitacion tenga éxito, debemos redlizar las siguientes
actividades:

Reunir a todos los empleados y trabajadores que intervengan directamente en €
proceso de SOAT, afin de explicarles en qué consistira el plan de capacitacion que
la Institucion pondré en marcha

Atender todas sus dudas e inquietudes evitando que existan confusionesy peor aun
mal os entendidos que ocasionen algun tipo de malestar.

Aplicar la sociabilizacion del tema entre |os trabajadores y empleados, buscando la
aceptacion en los mismos, su entrega y fidelidad en |as decisiones de la gerencia.
Enfocar €l plan de capacitacion en algo dinamico, amigable, abierto a las
inquietudes que puedan plantear los trabgjadores y empleados, permitiéndoles
libertad en sus idess.

Exponerles que la preparacion personal y técnica que se les dara estara a cargo de

profesionales expertos en & tema que desarrollaran sus habilidades a 100% .

FASE ||

Tiposy modalidades de capacitacion

Los tipos y modalidades que se utilizaran en esta capacitacion son:

Tipos de capacitacion
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Capacitacion Preventiva

Para la capacitacion del personal de esta Institucion se utilizara la capacitacion
preventiva ya que es aguella orientada a prever los cambios que se producen en €
personal, toda vez que su desempefio puede variar con los afios, sus destrezas pueden

deteriorarse y latecnol ogia hacer obsoletos sus conocimientos.

Estatiene por objeto la preparacion del personal para enfrentar con éxito la adopcién de
nuevas metodologias de trabajo, nueva tecnologia o la utilizacion de nuevos equipos,

Ilevandose a cabo en estrecharelacion a proceso de desarrollo empresarial.

M odalidades de Capacitacion

Para la capacitacion se realizara con las modalidades de:

Actualizacion

Se orienta a proporcionar conocimientos y experiencias derivados de recientes avances

cientifico -tecnol 6gicos en cada actividad realizada dentro de la empresa.

Especializacion

Se orienta a la profundizacion y dominio de conocimientos y experiencias o a
desarrollo de habilidades, respecto a un érea determinada de actividad.
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FASE |11

Plan de capacitacion

Alcance

Esta capacitacion esta dirigida a personal de Emergencia y Area de SOAT del
Hospital Provincial General Docente Ambato.

Objetivos

Elevar € nivel de rendimiento de los colaboradores y, con elo incrementar la
productividad de la Institucién.

Mejorar la interaccion entre los colaboradores y, con ello elevar los resultados
obtenidos.

Contar con un persona gue haya sido capacitado al 100% de sus conocimientos.

Presentacion

La capacitacion es la accidn destinada a desarrollar las aptitudes del trabajador, con €
proposito de prepararlo para desempefiar eficientemente una unidad de trabajo
especifico e impersonal y también, juega un papel muy importante en la formacion y

desarrollo de las personas.
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La capacitacion, es un proceso organizado, mediante el cua € personal adquiere o
desarrolla conocimientos y habilidades especificas relativas al trabajo, y modifica sus
actitudes frente a aspectos de la organizacion, €l puesto o € ambiente laboral. Como
componente del proceso de desarrollo del Talento Humanos, la capacitacion implica por
un lado, una sucesion definida de condiciones y etapas orientadas a lograr la integracion
del funcionario a su puesto y a la organizacion, € incremento y mantenimiento de su
eficiencia, asi como su progreso persona y laboral en la empresa. Y, por otro un
conjunto de métodos técnicas y recursos para € desarrollo de los planes y la

implantacion de acciones especificas de la Entidad para su normal desarrollo.

En tal sentido la capacitacion constituye factor importante para que e colaborador
brinde el megjor aporte en el puesto asignado, ya que es un proceso constante que busca
la eficiencia y la mayor productividad en el desarrollo de sus actividades, asi mismo

contribuye aelevar € rendimiento, lamoral y €l ingenio creativo del trabajador.

ACCIONES

Plan de capacitacion:

Elaboracion del plan general del evento.
Seleccion de instructores.

Contratacion de instructores.

Seleccion de infraestructura
Elaboracion del material didactico.

o a0k~ WD PF

Preparacion del espacio fisico.
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Seleccion deinstructores.

Parala seleccion de los instructores que impartiran la capacitacion alos funcionarios del
Hospital Provincial General Docente Ambato, se considero a profesionales de las
siguientes Instituciones:

SECAP

FONSAT

Contratacion deinstructores.

La capacitacion seimpartira con la colaboracion de dos profesionales del FONSAT.

Infraestructura

Las actividades de capacitacion se desarrollaran en las Instalaciones del Hospital
Provincia General Docente Ambato, en el Salon Auditorio.

Material Didactico

Entre e materia didactico tenemos: materia de estudio, encuestas de evaluacion, etc.

Preparacion del espacio fisico
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Para la preparacion del espacio fisico se utilizara mesas de trabagjo, pizarra, equipo
multimedia, infocus y ventilacion adecuada.
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Tabla N° 22: Modelo Operativo

N° DETALLE OBJETIVOS METAS ACTIVIDADES| RECURSOS [TIEMPO | RESPONSABLES| EVALUACION
Establecer en cada uno
de los empleados y
Motivar a trabgjadores la _
necesidad de Motivar atodo e Gerente Hospital
_ | empleados con . : Ambato,
- capacitarse, personal operativo, ) Empleados 100%
lw | relacion directaa o : . Coordinador de :
2 inquietdndolos a logrando que reciban Reunidn Humano 2 horas motivados en la
< | proceso de SOAT ) . Talento Humano, o
L o intercambiar el plan de , Capacitacion.
arecibir la . A o Coordinador
o informacion vinculada capacitacion. :
Capacitacion. L Docencia
con lalnstitucion vy el
manejo del proceso de
SOAT
Determinar [0S |  Determinar los medios
= tiposy més adecuados para Capacitar a personal Coordinador de
w | modalidadesde | impartir lacapacitacion, | paraincrementar los | Reunionesde Humano 1 Taento Humano, | Fécil entendimiento
2 capacitacion que || siendo los més adecuadas niveles de trabajo Material semanas Coordinador de la Capacitacion,
L seimpartirala parael desarrollo dela productividad. Docencia
misma. misma
E;tab| ecer el Plan El ?j\/arel ninel Ide Contar con un Incremento en |a
= e capacitacion rendimiento de los Coordinador de productividad,
w | queseimpartiraa | colaboradoresy, con Zedrgocnal a?:lthZSs};? Reuniones de mne?iné) 1 mes Taento Humano, | aumento en cobro
2 los empleados con dlo incrementar la 100?)2 de sus trabajo Econémico Coordinador de indemnizacion
LL | relacion directaal productividad de la e Docencia SOAT por parte de
Institucion. conocimientos. laInstitucion.

proceso de SOAT.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina.
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Tabla N° 23: Capacitacion 1.

N° de Fecha de .
Curso Asistentes Lugar BT Horas Horario
Introduccion 100 Salon Auditorio |03/12/2012 -| 3 horas 8h00 - 11h00
aSOAT Hospital Ambato | 14/12/2012 diarias LunesaViernes
Contenido:
Conceptos generales.
Coberturas de SOAT
Operatividad del SOAT
Normativa General y Vigente

Fuente: Instructivo de SOAT
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina.

Tabla N° 24: Capacitacion 2

N° de Fecha de .
Curso A s Lugar e Horas Horario
F\f;ﬁ%':g‘gr?gg 1o 46N Auditorio |03/12/2012 -| 3 horas | 8h00 - 11h00
; L Hospital Ambato | 14/12/2012 | diarias | LunesaViernes
informacion
Contenido:
Conceptos generales.
M étodos de recol eccion de informaci on.
Vaidacion deinformacion - Métodos de Validacion.

Fuente: Manual de Recoleccién de Informacion
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina.

6.8. Administracion dela Propuesta

El Gerente junto con la Unidad de Talento Humano y Gestion Financiera, seran los

encargados de la administracion y laimplantacion de la propuesta planteada.
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL POR PROCESOS DEL HOSPITAL
PROVINCIAL GENERAL DOCENTE AMBATO

PROCESO HABILITANTE DE APOYO

DESARROLLO ORCANIZACTONAL

GESTION REECURSOS HUMANOS

Propues
GESTION DE COMUNICACION

GESTION DE HOTELERTA

GESTION DE FARMACTA
CESTION DE ENFEEMERIA
CESTION FINANCIERA
GESTION DE FRESUPUESTO Y

CONTARTLIDAD
ADMINISTRACION DE CAJA

CALTFICACION DE DEMANDA
Y OFERTA HOSPITALARIA

GESTION DE SERVICTOS INSTITUCTONALES

PROCESO GOBERNANTE

GESTION
ESTRATEGICA
HOSPITALARTA

DIRECTOR DE HOSPITAL
GENERAL

GESTION TECNICA
HOSPITALARIA

DE VALOR AGREGADO

OPERATIZACION DE NORMAS ENLA
GESTION DE SEEVICIOS HOSPITALARIOS

COMITE DE PARTICIPACION SOCTAL

PROCESO HABILITANTE DE ASESORIA

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD DE GESTION
ASESORIA JURIDICA

DOCENCIA E INVESTIGACTION

CONTROL ¥ MEIORAMIENTO
DE LA OPERATIZACION DE
NOBMAS EN LA GESTION DE
SEBVICIOS HOSPITALARIOS

CONSULTA HOSPITA- SERVICIOS
EMERGENCIA . EXTERNA LIZACION TECNICOS
COMLEMEN-
TARIOS
MEDICINA MEDICINA ANATOMIA
FISICA Y INTEENA PATOLOGICA
REAHBILITA
CIRUGIA PATOLOGIA 5
CLINICA
CONSULTA CENTRO RADIO
EXTEFNA QUIRURGICO DIAGNOSTICO
TRAUMATO-
LOGLA
BANCO DE
MEDICINA 1 SANGRE
CRITICA
PEDIATRIA
NEQNATO- BANCEIDE
LOGIA ~ELEE
GINECO -
OBST.

ELABOFADN POE:

AFROBADD POR:

LCD. EDMGAR SANCHEZ
COOFDINADOE UATH

DE. FRANKLIN ESCOBAR
DIRECTOR

FECHA

DIA 15
MES 05
ANO Il
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6.9. Presupuesto delaPropuesta

Tabla N° 25: Presupuesto de la Propuesta

PRESUPUESTO
Detalle Costo
Capacitacion a Personal 1200,00
Impresién material de apoyo 200,00
Subtotal: 1400,00
Imprevistos 10% 140,00
TOTAL: 1540,00

Fuente Investigacion:
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina

6.10. Cronograma

Tabla N° 26: Cronograma de la Propuesta

ACTIVIDADES

MESES

Julio

Agosto | Sptbre.

Octubre

Antecedentes y Justificacion

Andlisis de Objetivos

Antecedentes y Justificacion

Metodologia - Modelo Operativo

Administracion y Evaluacion

Fuente: Investigacion.
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina
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6.11. Prevision dela Evaluacién

Tabla N° 27: Prevision dela Evaluacion

PREGUNTASBASICAS

EXLICACION

1. ¢Quiénes solicitan como evauar?

Laempresaen estudio

2. ¢Por qué evaluar?

Porque necesitamos medir la eficacia de

la Capacitacion.

3. ¢Paraqué evauar?

Paramedir la evolucion de los Objetivos.

4. :Qué evaluar?

L os aspectos claves de cada proceso.

5. ¢Quién evallia?

Personal encargado de cada &rea .

6. ¢Cuando evaluar?

Periodos determinados de la empresa

7. ¢Como evaluar?

Procesos metodol 6gicos adecuados

8. ¢Con que evauar?

Por medio de resultados obtenidosy de
laevolucién en € puesto detrabajo

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Zumbana Sanchez Andrea Carolina

111




BIBLIOGRAFIA

ALVEAR ICAZA, Jose. Introduccion a Derecho de Seguros. Guayaquil — Ecuador,
EDINO Editoria; p.155.

AMEZ, Fernando Martin. 2.002. Diccionario de Contabilidad y Finanzas. Madrid —
Espafia, CULTURAL, S. A.; p. 41.

BERNAL TORRES, César Augusto. 2006. Metodologia de la Investigacion. Para
administracion, economia, humanidades y ciencias sociales. Segunda Edicion. México,
Editorial Pearson Educacion; p 214 -215.

BETHAMI A. Dobkin , ROGER C. Pace. 2007. Comunicacion en un mundo cambiante.
Segunda Edicién. México D.F. McCGRAW-HILL/INTERAMERICANA EDITORES,
SA.DEC.V; p. 425.

Centro de Investigacion y Documentacion Educativa.2006. La Direccion Pedagogica en
los Institutos de Ensefianza Secundaria, Un estudio sobre el Liderazgo Educacional.
Editorial Solanae HijosAG. SA.; p. 311 - 312.

FREIRE HEREDIA, Manuel M. 2.004. Lenguaje Total. Riobamba — Ecuador, Editorial
EDIPCENTRO; p.180.



GOLDSTEIN, Mabel. 2008. Diccionario Juridico, Consultor Magno. Colombia, Cadiex
International S.A.; p.74.

GRECO 0. 2.000, Diccionario Contable. Argentina, Valletta Ediciones S.R.L.; p. 104.

GRECO, Orlando. 2.004. Diccionario de Seguros. Buenos Aires — Argentina, Ediciones
VALLETA SR.L.; p. 35.

Grupo Océano. Diccionario Administracion y Finanzas. Espaiia, Editoria Océano; p.35.

GUAZMAYAN RUIZ, Carlos. 2004. Internet y la Investigacion Cientifica. Bogota,
D.C., Colombia, Cooperativa Editorial Magisterio; p.181-187.

HARVARD BUSINESS SCHOOL PRESS. 2004. Comunicacion Empresarial.
Traduccion Marionabarrera. Boston. Ediciones DEUSTO; p.162.

HELLRIEGEL, Don, SLOCUM, Jhon W. 2.004. Comportamiento Organizacional.
Deras Quifiones Adolfo — Traductor Profesional. Décima Edicion. México, International
Thomson Editores, S.A. de C.V.; p.292-293.

MARI MOLLA, Ricard. 2006. Diagnostico Pedagbgico, Un Modeo para la
Intervencion Psicopedagogica. Segunda Edicion. Espafia, Editorial Ariel SA.; p. 91.



MARTINEZ, Eduardo, MMARTINEZ, Francisca. 2009. Capacitacion por
Competencias, Principiosy Méodos. Santiago de Chile; p. 108-114.

McDANIEL Carl, GATES H. Roger, GATES Roger. Investigacion de Mercados.
Traducido Guadalupe Meza Staines. Sexta Edicion. México, D.F., Editoria
International Thomson; p. 412.

MEDINA HERNANDEZ, Urbano, CORREA RODRIGUEZ, Alicia. 2009. Como
Evaluar un Proyecto Empresarial; Una vision practica. Espafia, Editorial Diaz de
Santos; p. 75-76.

PALACIOS SANCHEZ, Fernando. 2007. Seguros Temas Esénciales. Tercera Edicion.
Bogota— Colombia, ECOE Ediciones _ Universidad de la Sabana. Pagina 600.

PENA TRIVINO, Eduardo. 2003. Tercera Edicion. Guayaquil — Ecuador, EDINO
Editorial; p. 400.

ROBBINS, Stephen P. 2.004. Comportamiento Organizacional. Décima Edicion.
México, Editoria PEARSON EDUCACION; p. 284.

RUIZ OLABUENAGA, José Ignacio. Metodologia de Investigacion Cualitativa. Quinta
Edicién. Universidad de Deusto; p.106 -108.



LINKOGRAFIA

http//:www.definicién de oportuno en EL PAIS

http//:www.Definicién de Optimo » Concepto en Definicion ABC.htm

http//:www.Definicion de Veracidad » Concepto en Definicion ABC.htm

http//:www.significado de oportuno - definicion de oportuno - gque quiere decir

oportuno.htm

http://www.€el prisma.com/apuntes/administracion de empresas/capacitaci onrecursoshu

manos/defaul t5.asp

http://www.€el prisma.com/apuntes/administracion de empresas/capacitaci onrecursoshu

manos/default4.asp

http://www.margenneto.com/arti cul osgesti on/conceptodecobro.html

http://www.monografias.com/trabaj 0s16/capacitaci on-personal/capacitacion-

personal .shtml




http://www.SATISAFCCI\Definicién de competente

http://mvww.SATISAFCCI\significado de competente - definicion de competente - que

quiere decir competente.htm

http://www.Satisfaccion del cliente.com

THOMPSON, Ivan. 2.006. http://www.promonegocios.net/publicidad/tipos-medios-

comunicacion.html




ANEXQOS



: FALULTAD
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ANEXO 1

CUESTIONARIO
UNIVERSIDAD Tt ICA DE AMBATO

Facultad de Ciencias Administrativas

Esta encuesta esta dirigida a personas o familiares de Personas que hayan sido victimas

de Accidentes de Transito.

Objetivo: La presente encuesta tiene por objeto analizar la informacion de Accidentes
de Transito y el Cobro de SOAT por parte del Hospital Provincial General Docente
Ambato.

I nstrucciones:
A continuacion se presenta varias preguntas, conteste con una x en la opcion deseada;
recuerde que de la exactitud y veracidad de las mismas son de importancia para €

estudio aredizar.

N° CUESTIONARIO

Nunca
No Sabe

Siempre
Cas
Siempre
Casi Nuncal

¢Cree Ud. que el SOAT es Importante para la seguridad de
1 |todas las personas?

¢Considera usted que la actitud del persona encargado de
recopilar la informacién de Accidentes de Transito es
2 | Competente?

¢Cree Ud. gque la informacion recopilada de los accidentes
de transito por parte del Hospital Ambato es oportuna para
3 | €l cobro de SOAT?

¢Cree Ud. que la informacién recopilada por parte del
Hospital Provinciad General Docente Ambato tiene
4 | Credibilidad?

¢Considera Ud. Que €l servicio a pacientes de Accidentes
5 | de Trénsito que ofrece esta entidad es Eficiente?

¢Cree Ud. que deba existir una mejora en e proceso de
recoleccion de informacion de Accidentes de Transito por
6 |parte del Hospita Ambato?




¢Piensa Ud. que deba existir un plan de Capacitacion al
personal, para que de esta forma exista mejora en proceso
de SOAT?

¢Considera Ud. Que la atencion brindada por e personal
del Hospital Ambato en cuanto a Tramites de Accidentes
de Transito satisface sus necesidades?

Considera Ud. Optima ala actividad que redliza el Hospital
Ambato en relacion a pacientes de Accidentes de Transito
parael Cobro de SOAT?

10

¢Cree Ud. que €l proceso que realiza el Hospital Ambato
para €l tramite del cobro de la indemnizacién de SOAT es
Satisfactorio?

11

Cree Ud. que € proceso de cobro de la Indemnizacién de
SOAT es Veraz con la Informacion Proporcionada por el
Hospital Ambato?

12

¢Piensa Ud. que para e Cobro de la Indemnizacién de
SOAT la documentacion otorgada por €l Hospital Ambato
hace esta recaudacion mas oportuna?

13

¢Considera Ud. que e cobro de la Indemnizacion de
SOAT es Eficiente por parte del Hospital Ambato?

GRACIAS POR SU COLABORACION




ANEXO 2

CROQUIS-HOSPITAL PROVINCIAL GENERAL DOCENTE AMABTO

Para: Ay Pasteury Unidad Nacional, Ambato, Tungurahua
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