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RESUMEN EJECUTIVO

La Clinica Ambato, se dedica a prestar servicios de salud hace méas de 50 afios en diferentes
especialidades médicas, esta ubicada en la ciudad de Ambato, en la actualidad el cliente es
quien emite un juicio sobre la atencion, por lo tanto, su satisfaccion debe constituir el

fundamento principal de una organizacion.

Es por esta razén que el presente trabajo de investigacion se ha enfocado en realizar un
andlisis de la cinica, con el fin de establecer un modelo de gestion que permita dar solucion

a los problemas para mejorar la atencion.

Los datos arrojados por la investigacién de campo aplicada a los clientes de la clinica,
indican que es importante mejorar la atencion, por tal motivo se propone un modelo de
gestion, este evaluard, se desarrollara y visualizara la realidad mediante sefiales luminosas
que nos indican los puntos sobresalientes de una organizacion, al igual que los aspectos
positivos y negativos, con la finalidad de realizar cambios y brindar la satisfaccion al
cliente. Bajo este modelo, la organizacién estd representada por seis casillas: finalidad,
estructura, recompensas, mecanismos auxiliares, relaciones y liderazgo. Cada uno de ellos
representa las respuestas que debemos absolver en la Clinica Ambato para estar en

capacidad de plantear un cambio.
Palabras Claves:

Modelo

Atencién

Gestion

Satisfaccion

Cliente

XVi



INTRODUCCION

El desarrollo del presente trabajo de investigacion responde a requerimientos de orden
interno de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de
Ambato y ha sido desarrollado en seis capitulos, cuyo compendio, es como sigue:

En el capitulo I, se presenta el tema y planteamiento del problema, la contextualizacion
y analisis critico, para finalmente puntualizar los objetivos, tanto generales como

especificos, asi como la justificacion de la investigacion.

En el capitulo 11, que esta compuesto por el marco tedrico, de igual manera se detallan
los antecedentes investigativos, fundamentacion legal, filosofica, y las variables de la

investigacion.

El capitulo 111, describe la metodologia de la investigacion estableciendo los tipos,
técnicas y métodos de investigacion, se especifica también los sujetos de la
investigacion como poblacion, asi como la operacionalizacion de las variables

(Independiente y Dependiente).

El capitulo 1V, muestra los resultados de la investigacion, el procedimiento, analisis e
interpretacion de los resultados de cada pregunta formulada y la comprobacion de

hipétesis.

El capitulo V, detalla las conclusiones y recomendaciones a las que se llegd después de

haber efectuado la investigacion, basadas en los resultados obtenidos en las encuestas.

Finalmente el capitulo VI, especifica la aplicacién de un modelo de gestion en la Clinica

Ambato, enfatizando los factores necesarios para mejorar la atencion al cliente.



CAPITULO |
EL PROBLEMA
1.1. TEMA

El modelo de gestion y la atencion al cliente en la “CLINICA AMBATO” de la ciudad
de Ambato.

1.2. PLANTEAMIENTO DE PROBLEMA
1.2.1. Contextualizacién

Muchas veces las empresas tienen parametros de calidad que responden a "un modelo
ideal" que nunca alcanzan porgue estan por encima de las posibilidades y recursos de la

misma empresa.

En el mundo los procesos de reforma del sector de la salud han involucrado la
introduccion de diversos cambios en los modelos de gestion, en la provision de

servicios, en los sistemas de financiamiento y seguros en salud.

En las Gltimas décadas se han implementado procesos de reforma orientados a la
separacién de funciones entre el financiamiento, provision, establecimiento de derechos

a los cuidados, aseguramiento, aumento de la cobertura, gestion de recursos humanos y



nuevos modelos de gestion, fortalecimiento de la funcion rectora y la descentralizacion

de los servicios de salud.

En el caso de los modelos de gestidn, estas reformas implementaron cambios a nivel de
los sistemas de salud. Para algunos autores, estas modificaciones coincidieron méas con
procesos de restructuracion y reingenieria que en el fortalecimiento de la autonomia en
la gestion de los servicios de salud y de las instituciones hospitalarias. Sin embargo, ha
sido en el transcurso de las ultimas décadas que se han desarrollado experiencias de
autonomia hospitalaria con disimiles resultados relacionados a su implementacion en

paises como Colombia, Argentina, Costa Rica y Nicaragua.

La buena salud es fundamental para el bienestar humano y el desarrollo econdmico y
social sostenible. En la actualidad la salud a nivel mundial examina el impacto de las
investigaciones sanitarias. Durante los UGltimos afios se han hecho esfuerzos
internacionales continuos para alentar las iniciativas de investigacion y de aplicacion
practica de conocimientos en el campo de la salud pablica, mejorando la aplicacion de

un servicio excelente digno de la vida humana.

En el Ecuador, el actual gobierno se ha comprometido con el sector de la salud, pues la
tendencia a lo social ha permitido que la atencion al paciente sea de mejor calidad; para
lo cual ha implementado un Modelo de Atencion Integral de Salud Familiar,
Comunitario e Intercultural (MAIS-FCI); este forma un conjunto de politicas,
estrategias, lineamientos y herramientas que al complementarse, organiza el Sistema
Nacional de Salud para responder a las necesidades en las personas, las familias y la

comunidad, permitiendo la integralidad en los niveles de atencion en la red de salud.

Por tanto, el modelo define como van a interactuar los actores del sector publico y
privado, los miembros de la red de servicios de salud y la comunidad para llevar a cabo
las acciones conjuntas que permitan dar soluciones integrales a las necesidades o
problemas de salud de la comunidad contribuyendo de esta manera a mejorar su calidad

de vida.

El proposito es orientar el accionar integrado de los actores del sistema nacional de
salud hacia la garantia de los derechos en salud y el cumplimiento de las metas del plan

nacional de desarrollo para el buen vivir al mejorar las condiciones de vida y salud de la



poblacion ecuatoriana a través de la implementacion del modelo integral de salud bajo
los principios de la estrategia de atencion primaria de salud renovada, y transformar el
enfoque medico biologista, hacia un enfoque integral en salud centrado en el cuidado y

recuperacion de la salud individual, familiar, comunitaria como un derecho humano.

Finalmente con la aplicacion de la nueva gestion cada colaborador en la atencién del
paciente puede obtener la mayor informacion del mismo, por esta razon se considera
importante que el empleado esté correctamente capacitado, pues de ello depende la
rehabilitacion de la salud y cuidados paliativos para brindar una atencion integral, de
calidad y de profundo respeto a las personas en su diversidad y su entorno. EI mayor
reto de los establecimientos clinicos es mantenerse actualizado y estar en constante

cambio a las nuevas implementaciones para mejorar el trato que reciben los clientes.

En Tungurahua, en lo que se refiere a salud, han implementado un nuevo modelo de
atencion en salud, el mismo que fortalece la infraestructura y equipamiento del primer
nivel de atencién que permite optimizar los recursos existentes, para la creacion de
centros que seran de tipo A, By C. Estas nuevas unidades permitiran brindar un mejor

servicio en salud a la colectividad.

La inversion total en salud en la provincia es de 120 millones de dolares, los que son
destinados al equipamiento de hospitales y unidades de atencién primaria, contratacion

de talento humano y de la implementacion del sistema de contac center.

Ademas una parte de la inversion tiene como destino al Hospital Universitario de la
Universidad Técnica de Ambato (UTA), el mismo que contara con equipos médicos,
personal capacitado, modernas construcciones, lo que forman parte del nuevo modelo

aplicarse en la ciudad.

Finalmente Tungurahua ha contribuido en lo social aplicando investigacion y técnicas
de servicios de salud, para el ambito publico y privado, tratando de renovar y
adaptandose a los cambios continuos, a la evolucion de la salud utilizando siempre los

conocimiento apropiados para la solucion de cualquier problema.

En el &mbito de la salud la Clinica Ambato ha brindado varios servicios los cuales han

generado prestigio a lo largo de sus 50 afios de atencion, es una de las empresas mas



comprometidas con la sociedad; esta institucion posee profesionales exitosos con
capacitaciones internacionales, ademas cuenta con una buena infraestructura, su
prioridad es ser pionera en la ciudad y su vision es el enfoque hacia todo el pais. Pese a
la calidad brindada por la misma se observa la necesidad de mejorar continuamente sus

servicios todo en base a una adecuada atencion con ultima tecnologia adquirida.

La competencia desleal es lo que permitiria a esta clinica abarcar todo el ambito
provincial pues la competencia no mantiene una buena préctica lo cual produce serios

problemas en el sector de la salud.



1.2.2. Analisis critico (Arbol del problema)
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1.2.2. Analisis critico

El principal problema que se detecté en la Clinica Ambato es la inadecuada atencion al
cliente, las causas que provocan esto es el deficiente control en el personal dado por la baja
direccioén y deficiente evaluacién lo que origina la existencia de pérdidas economicas para

la institucion.

En las empresas los servicios cada dia van cambiando; por lo tanto, el poco interés en
impulsar programas de capacitacion es un elemento olvidado ya que pocas veces se
incentiva al personal para que sea productivo siempre los mantienen limitados, la
satisfaccion no es suficiente para mantener la lealtad; esto ha provocado tener un bajo

posicionamiento en el mercado, llegando asi a no cumplir con las expectativas del cliente.

Dentro de la clinica la desmotivacion del personal ha permitido deducir que no existen
incentivos monetarios y no monetarios para el empleado lo cual genera una confusion y a la

vez incide en la insatisfaccion del cliente, afectando el prestigio e imagen de la misma.

Si se continua con el mal uso de canales de comunicacion dentro de la clinica este generara
un inadecuado manejo de informacion, causa por la cual el cliente no se relaciona o indica
sus sugerencias, provocando de esta manera la pérdida del mismo. El elemento méas valioso
de la empresa son sus clientes, pero al no preocuparse en brindar una excelente atencién al
cliente dejamos de lado todas las relaciones o vinculos los cuales nos puede unir mas con la

confiabilidad y la fidelidad que toda institucién busca.

Por consiguiente, los efectos que se detectaron en el estudio del problema han generado una
baja competitividad empresarial, reflejando aspectos negativos frente a los clientes, quienes

son el pilar fundamental de la institucion.
1.2.3. Prognosis

Si no se encuentra la solucion al problema de atencion al cliente en la Clinica Ambato, este
se desarrollara e incidira en aspectos notables como la deficiencia en la prestacion de

servicios, lo cual el cliente podria traducir con un descontento, provocando que la Clinica



disminuya su prestigio ante la sociedad; ademas de ser destrozada por la competencia que

se encuentran en la misma rama de la salud.

Por tanto, hay que establecer en la Clinica una correcta atencion al cliente la cual permite
gue todos satisfagan sus expectativas, teniendo un enfoque hacia la seguridad de los
mismos quienes juzgaran sobre nuestro manejo dentro de la salud, y de no ser asi se

produjera grandes problemas para la Clinica e inclusive el cierre de la misma.
1.2.4. Formulacion del problema

¢Como incide el modelo de gestion en la atencidn al cliente en la “Clinica Ambato”, de la
ciudad de Ambato?

1.2.5. Interrogantes
¢Cudl es el resultado de aplicar un modelo de gestion dentro de la Clinica Ambato?

¢Cuales son los efectos de brindar una adecuada atencién al cliente dentro de la Clinica
Ambato?

¢Seré necesario implementar un modelo de gestion para mejorar la atencion al cliente en la

Clinica Ambato?

1.2.6. Delimitacion

Por contenido

Campo: Administracion
Area: Organizacion
Aspecto: Gestién
Delimitacion espacial

Empresa “Clinica Ambato”, estd ubicada en la ciudad de Ambato, Provincia de
Tungurahua; en las calles Bolivar 0917 E/Maldonado y Fernandez. Teléfono: 032824060



Delimitacion temporal

La presente investigacion sera desde septiembre 2012 — abril 2013.
Unidades de observacion

Las personas quienes van hacer investigadas son los clientes externos.
1.3. JUSTIFICACION

El presente tema parte de la importancia de tener una excelente atencion al cliente por parte
de la Clinica Ambato y mas ain cuando se trata en lo referente a la salud; para lo cual
pondré en ejecucion todos los conocimientos adquiridos durante mi estadia en la
universidad; gracias a esto podre dar solucion al problema detectado e impartiré Modelos
de Gestion aprendidos en toda mi vida universitaria. Con estos modelos se ayudard a
controlar el manejo que lleva la Clinica, con el prop6sito de poseer el mejor servicio a nivel
nacional. El objetivo es apoyar el enfoque que tiene la institucion con el entorno pues la
competencia en la cual se encuentra en muchas ocasiones es desleal, por lo tanto la

finalidad de la Clinica sera el preservar siempre la practica profesional.

Es importante para los empleados y personal que labora en la institucién el tener en cuenta
que el propdsito principal y la razon de ser es el cliente, ya que son la fuente principal para
cumplir nuestras metas y objetivos propuestos. Todo esto se encamina en un solo proposito
el bienestar de la salud en las personas, pues tendran una mejor calidad de vida y
mantendran confianza en que nuestro pais cuenta con profesionales de mucho prestigio; y
debido a esto el Ecuador tendra un impacto social lo cual permitira que comience a

consolidarse como el pais preocupado por la salud de los ecuatorianos.

Este proyecto si es factible de realizarse por cuanto todos tenemos la predisposicion de
colaborar por el bienestar humano, es decir tendré el apoyo de los empleados directivos,
administrativos, personal operativo; de la capacitacion que emprenderé y de todas las

personas que de uno a otro momento llegaran para hacer de este proyecto algo muy valioso.



1.4. OBJETIVOS
1.4.1. Objetivo general

e Determinar como un Modelo de Gestion permite mejorar la Atencidn al Cliente en
la Clinica Ambato.

1.4.2. Objetivo especifico

e Diagnosticar la situacién actual de la atencion al cliente en la Clinica Ambato.

e Analizar que modelos de gestion permiten mejorar la atencién al cliente en la
Clinica Ambato.

e Proponer el disefio de un modelo de gestion que permita mejorar la atencion al

cliente en la Clinica Ambato.

10



CAPITULO Il
MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS
La presente investigacion, se ha sustentado en los siguientes antecedentes:

GAMBOA, F. (2011). En su tema “Modelo de Gestion y su incidencia en la logistica de la
empresa Ambatol Cia. Ltda. de la Ciudad de Ambato”, tiene como objetivo analizar los
modelos de gestion que establezca una efectiva coordinacion entre departamentos,
estableciendo un programa de control de actividades que promueva una efectiva gestion
logistica en la empresa; llegando a la conclusion gque el actual modelo de gestidn representa
una parte importante en el éxito de la empresa pues satisface en gran medida las
necesidades de los clientes, pero de la misma manera son los mismos clientes quienes
consideran que podria y se deberia mejorar a fin de rebasar las expectativas de los mismos;
por lo que analizando todo lo mencionado el autor decide implementar un Modelo de

Gestion que permita optimizar tiempos y movimientos para la logistica de la empresa.
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RODRIGUEZ, R. (2011). El autor en su tema ”Modelo de Gestion y su efecto en el nivel
de productividad de la empresa Avicola Sanchez en la Parroquia Cotalé Canton Pelileo”,
tiene como objetivo diagnosticar qué modelo de gestion, le permite a la empresa alcanzar
un nivel de productividad aceptable; se analiza que la empresa no tiene una planificacion
adecuada por lo cual en esta organizacién seria indispensable realizar las actividades con
una previa planificacion de las mismas, para evitar riesgos que puedan afectar a la
produccion diaria y al mismo tiempo llevar una elaboracion acertada de los productos; esto
por cuanto la empresa es manejada por varias personas e inclusive familiares cercanos al
duefio lo que no permite una direccién adecuada. En forma general como conclusién se
puede decir que por ser una empresa familiar el manejo es en la mayor parte empirica, por
lo tanto existen muchos problemas administrativos, para lo cual proponen un manual de

manejo de avicultura para alcanzar excelentes resultados.

CISNERQS, V. (2011), El autor en su tema “El Marketing de Servicios y su incidencia en
la Atencion al Cliente de la Clinica San Sebastian de la Ciudad de Ambato”, tiene como
objetivo analizar las exigencias y actitudes del cliente, mediante la comunicacion, y
técnicas de atencion con la finalidad de mejorar el servicio, diagnosticando el grado de
satisfaccion de los mismos, utilizando informacion interna, para prestar un servicio de
calidad. La empresa mantiene una seriedad en la aplicacion de sus servicios, lo cual se
convierte en una ventaja competitiva con la que se identifica, pero hay que buscar nuevas
ideas de posicionamiento, fundamentalmente brindando una atenciéon personalizada. No
existe una politica institucional de marketing, en la empresa, motivo por el cual no ha sido
factible utilizar este valioso medio de promocion, para captar un nuevo segmento del
mercado. Por lo que el autor propone un manual de atencion al cliente que ha sido
concebido con el fin de orientar al personal, en los aspectos mas importantes del servicio al

cliente.
2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

La presente investigacion se sustenta con un enfoque critico-propositivo, este paradigma

surge como una alternativa de superacion a la vision tradicionalista, se apoya en el hecho de
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que la vida social es dialéctica, por tanto, su estudio debe abordarse desde la dinamica del
cambio social, como manifestacion de un proceso anterior que le dio origen y el cual es

necesario conocer.

Fundamentacién ontoldgica: En la actualidad vivimos en un mundo altamente
competitivo, en nuestro caso nos enfocamos a la realidad que se encuentra la empresa, el
constante cambio que ha surgido en el transcurso del tiempo, el mismo que cada dia
enfrenta nuevos retos para la solucién a los problemas que se encuentran en la misma, este
cambio se ha evolucionado gracias al aporte de cada una de las personas que integran la
empresa, mejorando de esta manera la calidad de vida y logrando el bienestar de todos y de

la misma.

Fundamentacion Epistemoldgica: Esta fundamentacion ayudara a la aplicacion adecuada
de un modelo de gestién para el mejoramiento en la atencion al cliente el mismo que
permitira la obtencidn de excelentes resultados; las relaciones que mantiene el investigador
con el objeto de estudio, tendra como objetivos mejorar las condiciones de la empresa en
diferentes campos y crear nuevas oportunidades dentro de los diferentes contextos de la

sociedad cambiante.

Fundamentacidn Axiologica: Permite al investigador tener conocimientos mas amplios de
los valores que se debe poseer al momento de realizar el adecuado modelo de gestion que
ayudara en la atencion al cliente ya que esto permitird satisfacer las necesidades y
percepciones de la sociedad, al igual que ayudara a buscar nuevas estrategias hacia la

solucion del problema.

Fundamentacién metodoldgica: Esta investigacion se basa en las cualidades del problema
que trae consigo la institucion, se debe implementar un sistema de investigacion que
vincule la parte teorica con la préctica, la cual permitira el mejoramiento de la atencién a
los clientes, esto se ir4 desarrollando con la préctica del investigador, lo que le aprobaré la

perfeccion en la medida que lo requiera el estudio del problema.
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2.3. FUNDAMENTACION LEGAL

La Clinica Ambato es una empresa que brinda y presta sus servicios a la salud privada, se
encuentra ubicada en las calles Bolivar 0917 E/Maldonado y Fernandez en la ciudad de
Ambato, Provincia de Tungurahua; consecuentemente, tiene la obligacion de ajustarse al

ordenamiento juridico vigente en el pais, asi:
CONSTITUCION DE LA REPUBLICA
Titulo 11

Derechos

Capitulo 1

Derechos del buen vivir

Seccion séptima

Salud

Art. 32.- La salud es un derecho que garantiza el Estado, cuya realizacion se vincula al
ejercicio de otros derechos, entre ellos el derecho al agua, la alimentacién, la educacién, la
cultura fisica, el trabajo, la seguridad social, los ambientes sanos y otros que sustentan el

buen vivir.

El Estado garantizard este derecho mediante politicas econdmicas, sociales, culturales,
educativas y ambientales; y el acceso permanente, oportuno y sin exclusion a programas,
acciones y servicios de promocion y atencion integral de salud, salud sexual y salud
reproductiva. La prestacion de los servicios de salud se regira por los principios de equidad,
universalidad, solidaridad, interculturalidad, calidad, eficiencia, eficacia, precaucion y

bioética, con enfoque de género y generacional.

Este articulo se relaciona con la investigacion a realizarse puesto que al hablar de Modelo

de Gestion se enfoca a una adecuada toma de decisiones es decir engloba todos los
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principios de equidad, eficiencia, entre otros; los mismos que se rigen hacia el cuidado de la

sociedad.

Titulo VII

Régimen del buen vivir
Seccion segunda
Salud

Art. 358.- El sistema nacional de salud tendra por finalidad el desarrollo, proteccion y
recuperacion de las capacidades y potencialidades para una vida saludable e integral, tanto
individual como colectiva, y reconocera la diversidad social y cultural. El sistema se guiara
por los principios generales del sistema nacional de inclusion y equidad social, y por los de
bioética, suficiencia e interculturalidad, con enfoque de género y generacional.

La proteccion de la sociedad es lo primordial en la aplicacion de un Modelo de Gestion, en
beneficio para la salud; pues al servir individual y colectivamente se orienta a una inclusion

social.

Art. 360.- El sistema garantizard, a través de las instituciones que lo conforman, la
promocion de la salud, prevencion y atencion integral, familiar y comunitaria, con base en
la atencion primaria de salud; articulara los diferentes niveles de atencion; y promoverd la

complementariedad con las medicinas ancestrales y alternativas.

La red publica integral de salud serd parte del sistema nacional de salud y estara
conformada por el conjunto articulado de establecimientos estatales, de la seguridad social
y con otros proveedores que pertenecen al Estado, con vinculos juridicos, operativos y de

complementariedad.

Al hablar de una excelente Atencion al Cliente este articulo tiene gran relacion, pues por
dar un mejor servicio se elige actividades secundarias las cuales dan un valor agregado a la

empresa permitiendo ser competitivos.
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LEY ORGANICA DE SALUD
Capitulo 111
Derechos y deberes de las personas y del estado en relacion con la salud

Art. 7.- Toda persona, sin discriminacion por motivo alguno, tiene en relacion a la salud,

los siguientes derechos:

a) Acceso universal, equitativo, permanente, oportuno y de calidad a todas las acciones y

servicios de salud;

b) Acceso gratuito a los programas y acciones de salud publica, dando atencién preferente
en los servicios de salud publicos y privados, a los grupos vulnerables determinados en la

Constitucion Politica de la Republica;
¢) Vivir en un ambiente sano, ecolégicamente equilibrado y libre de contaminacion;

d) Respeto a su dignidad, autonomia, privacidad e intimidad; a su cultura, sus précticas y

usos culturales; asi como a sus derechos sexuales y reproductivos;

e) Ser oportunamente informada sobre las alternativas de tratamiento, productos y servicios
en los procesos relacionados con su salud, asi como en usos, efectos, costos y calidad; a
recibir consejeria y asesoria de personal capacitado antes y después de los procedimientos
establecidos en los protocolos médicos. Los integrantes de los pueblos indigenas, de ser el

caso, seran informados en su lengua materna;

f) Tener una historia clinica Unica redactada en términos precisos, comprensibles y
completos; asi como la confidencialidad respecto de la informacion en ella contenida y a

que se le entregue su epicrisis;

g) Recibir, por parte del profesional de la salud responsable de su atencion y facultado para
prescribir, una receta que contenga obligatoriamente, en primer lugar, el nombre genérico

del medicamento prescrito;
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h) Ejercer la autonomia de su voluntad a través del consentimiento por escrito y tomar
decisiones respecto a su estado de salud y procedimientos de diagndstico y tratamiento,
salvo en los casos de urgencia, emergencia o riesgo para la vida de las personas y para la

salud publica;

1) Utilizar con oportunidad y eficacia, en las instancias competentes, las acciones para
tramitar quejas y reclamos administrativos o judiciales que garanticen el cumplimiento de
sus derechos; asi como la reparacion e indemnizacion oportuna por los dafios y perjuicios

causados, en aquellos casos que lo ameriten;

J) Ser atendida inmediatamente con servicios profesionales de emergencia, suministro de
medicamentos e insumos necesarios en los casos de riesgo inminente para la vida, en
cualquier establecimiento de salud publico o privado, sin requerir compromiso econémico

ni tramite administrativo previos;

k) Participar de manera individual o colectiva en las actividades de salud y vigilar el
cumplimiento de las acciones en salud y la calidad de los servicios, mediante la
conformacién de veedurias ciudadanas u otros mecanismos de participacion social; y, ser
informado sobre las medidas de prevencién y mitigacion de las amenazas y situaciones de

vulnerabilidad que pongan en riesgo su vida; y,

I) No ser objeto de pruebas, ensayos clinicos, de laboratorio o investigaciones, sin su
conocimiento y consentimiento previo por escrito; ni ser sometida a pruebas o examenes
diagndsticos, excepto cuando la ley expresamente lo determine o en caso de emergencia o

urgencia en que peligre su vida.

Todos tenemos derechos a ser privilegiados con una excelente atencion médica, sea esta
publica o privada, por lo cual un Modelo de Gestion que mejore la Atencién al Cliente
puede reflejar el compromiso de la institucién brindando comodidad y satisfaccion a la

sociedad.
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2.4. CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Grafico N° 2
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Grafico N° 3 Variable Independiente
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Grafico N° 4 Variable Dependiente
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2.4.1. MODELO DE GESTION (Variable Independiente)
GESTION ADMINISTRATIVA
Definicion

Es un proceso emprendido por uno 0 mas personas para coordinar las actividades laborales
de otras personas con la finalidad de lograr resultados de alta calidad que cualquier otra
persona, trabajando sola, no podria alcanzar. IVANCEVICH, J. (1996)

La Gestion Administrativa ha contribuido en el desarrollo de la sociedad al proporcionar
lineamientos para optimizar el aprovechamiento de los recursos y realizar cualquier
actividad con la mayor eficiencia, lo cual tiene multiples connotaciones en los avances de la
humanidad. En la actualidad, la administracion es fundamental para el funcionamiento de
cualquier empresa o grupo social, y logicamente es imprescindible para lograr la
competitividad en un mundo globalizado. A través de las técnicas de gestion se simplifica
el trabajo y se establecen principios, métodos y procedimientos para lograr mayor
productividad y eficiencia. MUNCH, L. (2010)

Henry Fayol un autor muy trascendente, definié operativamente la gestién administrativa
diciendo que la misma consiste en "prever, organizar, mandar, coordinar y controlar,

ademas consider6 que era el arte de manejar a los hombres.

George Terry explica que la administracion es un proceso distintivo que consiste en
planear, organizar, ejecutar y controlar, desempefiada para determinar y lograr objetivos

manifestados mediante el uso de seres humanos y de otros recursos.

Partiendo de los conceptos antes sefialados podemos decir que gestion administrativa es el
proceso de disefiar y mantener un entorno en el que trabajando en grupos los individuos

cumplen eficientemente objetivos especificos.
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Elementos de la Gestién Administrativa

Existen cuatro elementos importantes que estan relacionados con la Gestidn

Administrativa, sin ellos es imposible hablar de gestion administrativa, estos son:

e Planeacién

o Organizacion

e Ejecucion
e Control
Planeacién

Planificar implica que los gerentes piensan con antelacion en sus metas y acciones, y que
basan sus actos en algun método, plan o légica y no en corazonadas. Los planes presentan
los objetivos de la organizacion y establecen los procedimientos idéneos para alcanzarlos.
Son la guia para que la organizacién obtenga y comprometa los recursos que se requieren

para alcanzar los objetivos.
Organizacion

Organizar es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los recursos entre
los miembros de una organizacion, de tal manera que estos puedan alcanzar las metas de la

organizacion.
Direccion

Dirigir implica mandar, influir y motivar a los empleados para que realicen tareas

esenciales.
Control

Es el proceso para asegurar que las actividades reales se ajustan a las actividades Es el
proceso para asegurar que las actividades reales se ajustan a las actividades planificadas. El
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gerente debe estar seguro de los actos de los miembros de la organizacion que la conducen

hacia las metas establecidas.

Importancia de la Gestién Administrativa

La tarea de construir una sociedad econémicamente mejor, normas sociales mejoradas y un
gobierno mas eficaz, es el reto de la gestion administrativa moderna. La supervisién de las
empresas estd en funcion de una administracion efectiva; en gran medida la determinacion
y la satisfaccién de muchos objetivos econémicos, sociales y politicos descansan en la
competencia del administrador. La administracion pone en orden los esfuerzos segin
George Terry. En situaciones complejas, donde se requiere un gran acopio de recursos
materiales y humanos para llevar a cabo empresas de gran magnitud la administracion

ocupa una importancia primordial para la realizacion de los objetivos.

Este hecho acontece en la administracion publica, ya que dado su importante papel en el
desarrollo econdémico y social de un pais y su cada vez mas acentuada absorcion de
actividades que anteriormente estaban relegadas al sector privado, la maquinaria
administrativa publica se ha constituido en la empresa méas importante de un pais. Es en la
esfera del esfuerzo colectivo donde la administracion adquiere su significacion mas precisa
y fundamental, ya sea social, religiosa, politica 0 econdmica, toda organizacion depende de
la administracion para llevar a cabo sus fines; de la buena o mala gestién administrativa

depende el éxito o fracaso de la empresa.

Principios de la Gestion Administrativa

1. Division del Trabajo: Tiene por objeto "producir mas y mejor con el mismo
esfuerzo”. La especializacion incrementa la produccién al hacer mas eficientes a los
empleados.

2. Autoridad: Esto es "el derecho de mandar y poder de hacerse obedecer”. Los

gerentes deben ser capaces de dar érdenes.
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3. Disciplina: Los empleados deben obedecer y respetar las reglas que gobiernan la
organizacion. Una buena disciplina es resultado de un liderazgo efectivo.

4. Unidad de Mando: Cada empleado debe recibir 6rdenes de un solo supervisor.

5. Unidad de Direccion: Cada grupo de actividades organizacionales que tienen el
mismo objetivo debe ser dirigido.

6. Subordinacion del Interés Particular al Interés General: Se refiere a que en una
institucion el interés de una persona, grupo o departamento no debe primar en
contra del interés de la empresa.

7. Remuneracion del Personal: Sefiala que los empleados deben recibir un salario
justo por sus servicios.

8. Centralizacion: Se refiere al grado en que los subordinados participan en las tomas
de decisiones.

9. Cadena de Mando: Es la serie de jefes que va de la autoridad suprema a los
agentes inferiores. La jerarquia no debe violarse, salvo casos excepcionales en que
se hace necesario el contacto directo para el éxito de una operacion.

10. Orden: Las personas y los materiales deben estar en el lugar indicado en el
momento preciso.

11. Equidad: Los gerentes deben ser amables y justos con sus subordinados.

12. Estabilidad del Personal: Una alta rotacién de personal denota ineficiencia. La
gerencia debe proporcionar una ordenada planificacion de personal y asegurarse de
que se tengan los reemplazos para llenar vacantes.

13. Iniciativa: Establece que debe fomentarse la iniciativa de los empleados.

PLANEACION
Definicién

Es la fijaciobn de los objetivos, estrategias, politicas, programas, procedimientos y
presupuestos; partiendo de una previsién, para que el organismo social cuente con las bases
que se requieren encause correctamente las otras fases del proceso administrativo. LUNA,
A. (2008)

24


http://www.monografias.com/trabajos15/liderazgo/liderazgo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/dinamica-grupos/dinamica-grupos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/tain/tain.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/salartp/salartp.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/llave-exito/llave-exito.shtml
http://www.monografias.com/trabajos3/gerenylider/gerenylider.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/planificacion/planificacion.shtml

Principios de la planeacion

Objetividad y cuantificacion.- Al planear es necesario tener como base
informacion real, razonamientos precisos, y no basarse en situaciones subjetivas,
especulaciones y datos sin base. Este principio también se lo conoce como de

precision.

Factibilidad.- Lo que se define como plan debe ser realizable; no es correcto
elaborar planes ambiciosos y optimistas que no sean posibles de lograrse. La
planeacion no debe basarse en situaciones deseadas, es decir, no tener los recursos

para llevarla a cabo.

Flexibilidad.- Al terminar la planeacion se recomienda dejar margenes de holgura
que permitan incorporar los cambios o situaciones imprevistas que ajusten

facilmente las condiciones, es decir, contar con un colchon de seguridad.

Unidad.- Los planes deben englobarse en un todo para la empresa y encaminarse a
los propositos y objetivos generales con la consistencia necesaria para el equilibrio.

Del cambio de estrategias.- Los planes definidos a un plazo determinado en el
desarrollo de los mismos, es importante estar actualizados tanto interna como
externamente para modificar aquellos que son necesarios y que de esta forma se

logre correctamente al término de los periodos definidos.

Elementos de la planeacion

1.

Investigacion.- Al tratar la planeacion implica la fijacion de objetivos que persigue
una empresa; pero antes de determinar esos objetivos es necesario conocer el medio
ambiente en donde opera la empresa, asi como la influencia o trayectoria que este
medio pudiera seguir. La planeacion debe estudiar el medio ambiente interno y

externo que se relacionan con la empresa. Dentro de los factores internos a
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considerar se encuentran el capital humano, los recursos financieros, los recursos
materiales y los recursos tecnolégicos, asi como toda la estructura de la empresa. En
el ambiente externo debemos estudiar a la competencia, clientes, el gobierno,
proveedores, la tecnologia y el marco juridico.

2. Los objetivos.- Son los fines a los cuales se dirigen las actividades de las
organizaciones y de los individuos. Son considerados como planes que tienen que
ver con actividades futuras, requieren de vision e imaginacién en su determinacion
y forma parte integral de la fase de planeacién. La planeacion se refiere a objetivos
y éstos son el resultado de la planeacién, por lo que los objetivos constituyen el plan
bésico de la empresa.

3. Los pronosticos.- Son los que predicen el futuro con base en determinados
supuestos adoptados por el pronosticador, llamados expectativas, dentro de un
periodo futuro determinado, ajustado por el entorno econémico y social que lo
rodea.

4. La estrategias.- Son la determinacién o propdsito fundamentales a mediano y largo
plazo de una empresa, en otras palabras son los cursos de accion o alternativas y la
asignatura de recursos necesarios para lograrlas.

5. Las politicas.- Son los conceptos que guian y orientan el pensamiento y accion de
los ejecutivos en toma de decisiones para el logro de los objetivos.

6. Los procedimientos.- Son aquellos planes calendarizados para lograrse en tiempo y
con los recursos necesarios para alcanzarlos correctamente.

7. Los Programas.- Son aquellos planes calendarizados para lograrse en tiempo y con
los recursos necesarios para alcanzarlos correctamente.

8. Los presupuestos.- Son los planes escritos valorizados; en otras palabras, es la

expresion de resultados esperados en términos numéricos. LUNA, A. (2008)

Fija con precisién lo que va a hacerse, fijar el curso concreto de accidn que ha de seguirse,
estableciendo los principios que habran de orientarlo, la secuencia de operaciones para
realizarlo y las determinaciones de tiempos y de nimeros, necesarias para su realizacion.
REYES, A. (2001)
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Importancia

Planear es tan importante como hacer, porque:

a)
b)

d)

La eficiencia, obra de orden, no puede venir del acaso, de la improvisacion.

Asi como en la parte dinamica, lo central es dirigir, en la mecanica el centro es
planear: si administrar es “hacer a través de otros”, necesitamos primero hacer
planes sobre la forma como esa accion habré de coordinarse.

El objetivo (sefialado en la prevision) seria infecundo, si los planes no lo detallaran,
para que pueda ser realizado integra y eficazmente: lo que en | prevision se
descubrid como posible y conveniente, se afina y corrige en la planeacion,

Todo plan tiende a ser econémico; desgraciadamente, no siempre lo parece, porque
todo plan consume tiempo, que, por lo distante de su realizacion, puede parecer
innecesario e infecundo.

Todo control es imposible si no se compara con un plan previo. Sin planes, se
trabaja a ciegas. REYES, A. (2001)

Es la determinacién del rumbo hacia el que se dirige la organizacién y los resultados que se

pretende obtener mediante el andlisis del entorno la definicion de estrategias para

minimizar riesgos tendientes a lograr la misién y vision organizacional con una mayor

probabilidad de éxito.

Tipos de planeacion

De acuerdo con el nivel jerarquico en el que se realice, la planeacion puede ser:

Estratégica.- Se realiza en los altos niveles de la organizacion. Se refiere a la
planeacion general; generalmente es a mediano y a largo plazo, y a partir de ésta se
elaboran todos los planes de los distintos niveles de la empresa.

Tactica o funcional.- Comprende los planes que se elaboran en cada una de las
areas de la empresa con la finalidad de lograr el plan estratégico.

Operativa.- Se disefia de acuerdo con los planes tacticos; y, como su nombre lo

indica, se realiza en los niveles operativos. MUNCH, L. (2010)
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SISTEMA DE GESTION
Definicion

Compuesto por las decisiones y estrategias globales, la planificacidn, decisiones

especificas, control, direccion y coordinacion. Caamaiio, M. (2003)

El sistema de gestion es una red de procedimientos relacionados entre si y desarrollados de
acuerdo con un esquema integrado para lograr una mayor actividad en las empresas.
GUIZAR, R. (2008)

Un sistema de gestion es una estructura probada para la gestion y mejora continua de las
politicas, los procedimientos y procesos de la organizacion. Un sistema de gestion ayuda a
lograr los objetivos de la organizacién mediante una serie de estrategias, que incluyen la

optimizacion de procesos, el enfoque centrado en la gestion y el pensamiento disciplinado.
¢Por qué los sistemas de gestion son necesarios?

Las empresas que operan en el siglo XXI se enfrentan a muchos retos, significativos, entre

ellos:

e Rentabilidad

e Competitividad

e Globalizacion

e Velocidad de los cambios
e (Capacidad de adaptacion
e Crecimiento

e Tecnologia

Equilibrar estos y otros requisitos empresariales puede constituir un proceso dificil y
desalentador. Es aqui donde entran en juego los sistemas de gestion, al permitir aprovechar

y desarrollar el potencial existente en la organizacion.

La implementacion de un sistema de gestion eficaz puede ayudar a:

28



e Gestionar los riesgos sociales, medioambientales y financieros
e Mejorar la efectividad operativa

e Reducir costos

e Aumentar la satisfaccion de clientes y partes interesadas

e Proteger la marca y la reputacion

e Lograr mejoras continuas

e Potenciar la innovacion

e Eliminar las barreras al comercio

e Aportar claridad al mercado

El uso de un sistema de gestion probado le permite renovar constantemente su objetivo, sus

estrategias, sus operaciones y niveles de servicio.

Un Sistema de Gestion es un conjunto de etapas unidas en un proceso continuo, que

permite trabajar ordenadamente una idea hasta lograr mejoras y su continuidad.

Se establecen cuatro etapas en este proceso, que hacen de este sistema, un proceso circular
virtuoso, pues en la medida que el ciclo se repita recurrente y recursivamente, se lograra en

cada ciclo, obtener una mejora. Las cuatro etapas del sistema de gestion son:

e Etapa de Ideacion
e Etapa de Planeacién
e Etapa de Implementacién

e Etapa de Control
Etapa de Ideacion:

El objetivo de esta etapa es trabajar en la idea que guiara los primeros pasos del proceso de

creacion que se logra con el sistema de gestion propuesto.

Existen varias metodologias para lograr refinar la idea. Sin embargo, se recomienda una

muy préctica:
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e Lluvia de ideas o Brainstorming:

Primero se debe generar el maximo de ideas para obtener un amplio espectro de

posibilidades en donde atacar.

El proceso consiste en lo siguiente en que un grupo 0 una persona, durante un tiempo
prudente (de 10-30 minutos), se enfocan en generar o “lanzar” ideas sin restricciones, pero

que tengan cercania con el tema que se esta tratando.

Una vez que se tenga un listado adecuado, se procede a analizar las ideas y a pulir su

cercania con lo que realmente se quiere.

La idea central de este proceso es que aqui se debe definir claramente el objetivo
perseguido, es decir el “Qué queremos lograr?”. Una vez definido, se procede al “Cémo

lograrlo?” y pasamos a la siguiente etapa.
Etapa de Planeacion (Planificacion):

Dentro del proceso, la planificacion constituye una etapa fundamental y el punto de partida
de la accion directiva, ya que supone el establecimiento de sub-objetivos y los cursos de

accion para alcanzarlos.

En esta etapa, se definen las estrategias que se utilizaran, la estructura organizacional que se
requiere, el personal que se asigna, el tipo de tecnologia que se necesita, el tipo de recursos

que se utilizan y la clase de controles que se aplican en todo el proceso.

El proceso de planificacion contiene un nimero determinado de etapas que hacen de ella
una actividad dindmica, flexible y continua. En general, estas etapas consideran, para cada
una de las perspectivas mencionadas, el examen del medio externo (identificacién de
oportunidades y amenazas), la evaluacion interna (determinacion de fortalezas y
debilidades), y concluye con la definicion de una postura competitiva sugerida (objetivos y

metas).
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A nivel corporativo, se obtienen como resultado las directrices estratégicas y los objetivos
de desempefio de la organizacién. Ademas, se determina la asignacion de recursos, la
estructura de la organizacion (que se necesita para poner en practica exitosamente la
estrategia definida), los sistemas administrativos y las directrices para la seleccion y

promocion del personal clave.

A nivel de negocios y funcional, los resultados se enmarcan en propuestas de programas
estratégicos de accidn y programacion de presupuestos. Estas propuestas son, finalmente,

evaluadas y consolidadas a nivel corporativo.
Etapa de Implementacion (Gestion):

En su significado mas general, se entiende por gestion, la accion y efecto de administrar.
Pero, en un contexto empresarial, esto se refiere a la direccion que toman las decisiones y

las acciones para alcanzar los objetivos trazados.

Es importante destacar que las decisiones y acciones que se toman para llevar adelante un
propdsito, se sustentan en los mecanismos o instrumentos administrativos (estrategias,
tacticas, procedimientos, presupuestos, etc.), que estan sistemicamente relacionados y que

se obtienen del proceso de planificacion. (Véase el grafico: Esquema de gestion).

Grafico N° 5 Esquema de Gestion
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Fuente: http://mejoratugestion.com/
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Etapa de Control:

El control es una funcion administrativa, esencialmente reguladora, que permite verificar (o
también constatar, palpar, medir o evaluar), si el elemento seleccionado (es decir, la
actividad, proceso, unidad, sistema, etc.), esta cumpliendo sus objetivos o alcanzando los

resultados que se esperan.

Es importante destacar que la finalidad del control es la deteccion de errores, fallas o
diferencias, en relacion a un planteamiento inicial, para su correccion y/o prevencién. Por
tanto, el control debe estar relacionado con los objetivos inicialmente definidos, debe
permitir la medicion y cuantificacion de los resultados, la deteccion de desviaciones y el

establecimiento de medidas correctivas y preventivas.
e Las etapas basicas del control
a. Establecimiento de los estandares para la medicion:

Un estandar es una norma o criterio que sirve como base para la evaluacion o comparacion.
Los estandares, deben ser medidas especificas de actuacion con base en los objetivos. Son
los limites en los cuales se debe encuadrar la organizacion. Se pueden definir, entre otros,

estandares de cantidad, calidad, tiempo y costos.
b. Medicién del desempefio:

Tiene como fin obtener resultados del desempefio para su posterior comparacion con los
estandares definidos. Luego, es posible detectar si hay desvios o variaciones en relacion a

lo esperado.
c. Deteccidn de las desviaciones en relacion al estandar establecido:

Conocer las desviaciones de los resultados es la base para conocer las causas de éstas.
Todas las variaciones que se presenten, en relacion con los planes, deben ser analizadas

detalladamente para conocer las causas que las originaron. Analizar las razones que dieron
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origen a las variaciones permite eficiencia y efectividad en la busqueda y aplicacion de

soluciones.
d. Determinacion de acciones correctivas y preventivas

Se determinan las acciones correctivas para corregir las causas de las desviaciones y
orientar los resultados al estandar definido. Esto puede significar cambios en una o varias
actividades, sin embargo, cabe sefialar que podria ser necesario que la correccion se realice

en los estandares originales, en lugar de las actividades.

En términos preventivos, es importante considerar que lo mas significativo es encontrar
maneras constructivas que permitan que los resultados finales cumplan con los parametros

definidos (anticiparse), y no tan sélo en identificar y corregir los errores pasados.
MODELO DE GESTION
Definicion

Por lo tanto, es un proyecto o esquema que plantea acciones correctas donde existe la
comunicacion y motivacion para la administracion de una empresa, permitiendo lograr los

objetivos planteados por la organizacion.

Los modelos de gestion pueden ser aplicados tanto en las empresas y negocios privados

como en la administracion publica.

Esto quiere decir que los gobiernos tienen un modelo de gestion en el que se basan para
desarrollar sus politicas y acciones, y con el cual pretenden alcanzar sus objetivos. El
modelo de gestion que utilizan las organizaciones publicas es diferente al modelo de
gestion del ambito privado. Mientras el segundo se basa en la obtencion de ganancias
econdmicas, el primero pone en juego otras cuestiones, como el bienestar social de la

poblacion.

Los modelos de gestién son en realidad una arquitectura de sistema de gestion y control

aplicados a un paradigma especifico de una empresa determinada. Su valor real esta en que

33


http://definicion.de/gobierno
http://definicion.de/poblacion

ningun modelo es igual a otro, simplemente porque las empresas y los negocios se
encuentran dentro del campo de las ciencias sociales, y el solo hecho de trabajar con
personas hace que se parezcan en algunos aspectos, sean iguales en otros y en muchos muy

diferentes.
Tipos Modelos de Gestion
e Gestion de politicas

Sistema para priorizar los esfuerzos de mejora de la organizacién, alineando objetivos,

negociando recursos y desplegando planes concretos para su consecucion.
e Gestion de procesos

Sistema enmarcado en la teoria de gestion empresarial TQM, que se establece en una
organizacion para evaluar, monitorizar y mejorar de forma sistematica sus procesos. La
Gestion por Procesos es la forma de gestionar toda la organizacion basandose en los
Procesos. En tendiendo estos como una secuencia de actividades orientadas a generar un
valor afiadido sobre una ENTRADA para conseguir un resultado, y una SALIDA que a su

vez satisfaga los requerimientos del Cliente.
e Modelo de Seis Casillas de Weisbord

Es un marco de referencia desarrollado para evaluar la operacion de las organizaciones,
“Este modelo indica donde se debe buscar y que es lo que se debe buscar para diagnosticar
los problemas de una organizacion”. Es un marco genérico de referencia y esti concebido

para un uso a través de una amplia gama de organizaciones.

Este modelo representa una forma particular de visualizar la estructura. Presta atencion a
temas tales como la planificacion, los incentivos y recompensas, el rol de apoyar funciones
tales como personal, competiciones internas entre unidades organizacionales, estandares
para la remuneracién, colaboraciones, jerarquias y la delegacion de autoridad, control

organizacional, responsabilidades y evaluacién del desempefio. EI modelo también aplica el

34



enfoque béasico de ‘sistemas' al funcionamiento organizacional, incluyendo las bien

conocidas categorias de entradas y salidas.

Weisbord identifica seis areas criticas —propdsitos, estructura, recompensas, mecanismos
atiles, relaciones y liderazgo- en donde deben funcionar bien las cosas si se quiere que la

organizacion tenga éxito.

“Los problemas podrian estar ocasionados por estructuras inadecuadas, por un liderazgo
deficiente, por propdsitos que no son claros por propdsitos que discrepan con el producto,

por la falta de mecanismos ttiles”.

e Caracteristicas del modelo de los 6 cuadros de Marvin

Facilita el diagnostico de problemas provocados por la influencia del medio ambiente

externo.

Examina en forma sistematica los procesos y las actividades de cada subsistema de la

organizacion.

Busca sefiales de problemas y el reflejo que esta acciones han tenido en cada uno de ellos.
Sefiales luminosas que nos indican los puntos sobresalientes.

Aspectos positivos y negativos que podemos encontrar dentro de la empresa.

e Desarrollo de modelos de gestion TQM Total Quality Management

Es la referencia de un modelo de gestion basado en la aplicacion de la calidad total y de una
serie de principios y valores en busca de la competitividad y la excelencia de las

organizaciones.

La TQM esta orientada a crear conciencia de calidad en todos los procesos de organizacion

y ha sido ampliamente utilizada en todos los sectores, desde la manufactura a la educacion,
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el gobierno y las industrias de servicios. Se le denomina «total» porque concierne a la

organizacion de la empresa globalmente considerada y a las personas que trabajan en ella.
e Gestion de proyectos

Sistema que permite optimizar la coordinacion de actividades, asignacion de recursos,

motivacion de equipos y planificacion y control de proyectos organizativos especificos.

La gestion de proyectos es el proceso por el cual se planifica, dirige y controla el desarrollo

de un sistema aceptable con un costo minimo y dentro de un periodo de tiempo especifico.
» Causas de proyectos fallidos por la gestion de proyectos.

Dentro de las principales causas por las que puede fallar un proyecto, se encuentra el hecho
de que los analistas no respetan o0 no conocen bien las herramientas y las técnicas del
analisis y disefio de sistemas, ademas de esto puede haber una mala gestion y direccion del
proyecto. Ademas existen una serie de factores que pueden hacer que el sistema sea mal

evaluado, entre estas estan:

o Necesidades no satisfechas o no identificadas
o Cambio no controlado del &mbito del proyecto
o [Exceso de costo

o Retrasos en la entrega

» Herramientas y técnicas de gestion de proyectos
Gréaficos PERT

PERT, que significa Proyect o Program Evaluation and Rewiev Technique (técnica de
evaluacion y revision de proyectos o programas). Fue desarrollado para evidenciar la
interdependencia de las tareas de los proyectos cuando se realiza la planificacion de los
mismos. En esencia, PERT es una técnica de modelos gréaficos interrelacionados, donde los

proyectos pueden organizarse en acontecimientos y tareas.
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e Gestion de problemas

Resolucion de problemas u oportunidades de mejora de una organizacion. El proceso de
Gestion de Problemas incluye las actividades necesarias para diagnosticar la causa raiz de
Incidentes y determinar la resolucion de estos problemas. También es responsable de
asegurar que la resolucion se lleve a cabo a través de procedimientos de control adecuados,
especialmente Gestién de Cambios y Gestién de Entregas. Ademads, la Gestion de
Problemas mantendra informacion acerca de los problemas, y resoluciones, permitiendo

reducir el nimero e impacto de los Incidentes a traves del tiempo.

Mapa de procesos.- Sistema que integra todos los procesos de la compafiia para gestionar
interrelaciones entre procesos, rendimientos y recursos consumidos, las actividades que los

componen, y la informacion y conocimiento necesario para su ejecucion.
Componentes
e Mision

Es la contribucion de la institucion a la sociedad. Aquello que por lo cual hace falta que la
institucion exista. No se puede definir prioridades sin ella. Es a través de ella que definimos

la eficacia porque la mision es lo que, por definicion, debe hacer la institucion.

Grafico N° 6 Misién en la Planificacion

La mision en la planificacion
MISION

Evaluacion anua
Prioridades

Ejecucién

Metas

Programacién
Objetivos

Plan de accion

DESDE EL HACER

Fuente: http://medicina.uncoma.edu.ar/
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e Funciones

Hacer es funcionar. Para alcanzar la mision es imprescindible encontrar un modelo de
divisiéon del trabajo que defina unidades organizativas capaces de asumir funciones. La
coordinacion de estas funciones es el proceso de conversion que permite que se alcance la
mision. Las funciones son los requisitos que se deben ser cubiertos para alcanzar la mision.
Cada funcion constituye un conjunto articulado de actividades que es coherente en si

mismo y que facilita el desempefio (funcionamiento) de la organizacion.
e Estructuras

Toda actividad a escala requiere de algin modelo de vision de trabajo. Esto implica definir
funciones, distinguir actividades y asignarlas a los actores involucrados en la institucion.
Asi surge la dualidad subordinacion/supervision. Esto es, una cadena de mando donde hay
un jefe o superior y un subordinado y este a la vez es superior de otro. Cuando esta
jerarquia responda exclusivamente a un modelo racional de division de trabajo se denomina
estructura organizativa. Es decir se trata de orden jerarquico establecido en funcién del

proceso de produccion.
e Cultura e incentivos

La visién mecanicista no es suficiente para dar cuenta de la dinamica de las organizaciones.
A veces las estructuras, por mas racionalmente disefiadas que estén no garantizan el
cumplimiento de las funciones. Otras veces grupos invertebrados son mas eficaces que
organizaciones complejas y de amplios recursos. Lugo del enfoque mecanicista se
ensayaron interpretaciones culturales y conductistas de las organizaciones buscando

decodificar las motivaciones de los actores.

Las motivaciones para participar en una organizacion son multiples, pero se puede listar un

conjunto de modalidades:

e Aspectos vinculados a la retribucion econémica directa o indirecta.
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e Aspectos vinculados a la capacitacion
e Aspectos vinculados al confort

e Aspectos vinculados al medio interno
e Aspectos vinculados al medio externo

e Aspectos vocacionales y valorativos en general

e Ambiente externo

Todas las organizaciones funcionan en un determinado contexto, un mercado, un momento
y realizan un intercambio con él. La propia conversion es en si un intercambio ya que la
organizacion recibe un conjunto de recursos o insumos y entrega un conjunto de productos
0 servicios. Pero ademés se intercambia informacion, insumos, recursos humanos,
subproductos o derivados, etc. En algunos casos la organizacién beneficia a otra con su
funcionamiento, en otros hay otras organizaciones que facilitan el funcionamiento de esta.

Se trata de externalidades del proceso de conversién o del proceso productivo.
Tipos de gestion mas usados en empresa

Los cuatro modelos de gestion mas utilizados para la gestion: la direccion por objetivos,

planificacion de proyectos, presupuesto base cero y sistema arriba-abajo.
v La Direccion por Objetivos

Es una forma de direccion participativa, un sistema de planificacion-control y un
instrumento de motivacion y movilizacion via participacion. Los principales puntos de la

direccidn por objetivos son:

e Define areas de responsabilidad individual en términos de resultados esperados.

e La Trata de implicar a directivos y subordinados.

o Identifica el sistema de objetivos y subobjetivos de la organizacion, teniendo en
cuenta los objetivos individuales y fijando unos estandares medibles en relacion con

los cuales se evaluaran las actuaciones.
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Proceso de la Direccion por Objetivos

A partir de unos objetivos generales de la empresa y de unas areas de responsabilidad bien
definidas para los directivos a los distintos niveles, se determinan unos objetivos que deben
alcanzar los responsables de las distintas areas. La definicion de estos objetivos es el
resultado de una negociacién entre el responsable del objetivo y su superior jerarquico. Es
necesario integrar los objetivos personales con los de la empresa. Al definir los propios
objetivos que expresan el qué, el cuanto y el cuando, los ejecutivos deben también exponer
el como piensan alcanzarlos, y en principio, tienen libertad para determinar los medios a
utilizar y exponer sus necesidades de capital, materiales, recursos humanos, etc. No
obstante, esta libertad se matiza con las variables de control que permiten velar por la
coherencia de los medios y recursos a nivel global, y sobre todo, canalizar los

comportamientos y evitar que éstos se vuelvan disfuncionales para la organizacion.

Marcar el nivel de contribucidn de estos objetivos a los objetivos generales. Al final se
evallan los resultados alcanzados por los diferentes directivos. La base de referencia esta
constituida normalmente por los objetivos expresados en términos econémicos,
cuantificables y medibles y por las variables de control relativas a los medios utilizados. El
cuadro de mando es la herramienta mediante la cual un superior puede evaluar a los

subordinados.

El sistema de evaluacion incluye un sistema de incentivos que no deberia ser demasiado
simplista, pero que debe ser normalizado por lo que suele basarse en incentivos
econdmicos, aunque contempla también la promocion, el prestigio, etc. La evaluacion sirve
de base a las acciones correctoras que conciernen a la adecuacién entre la capacidad de
cada responsable evaluado y su rol organizativo, por lo que a menudo no son acciones muy

concretas.

La Direccion por Objetivos ha permitido mejorar el management de la empresa en cuanto
supone la concrecion de objetivos, la aclaracion de las estructuras y normas de la
organizacion, y la realizacion de un control efectivo, pero sobre todo porque estimula la

creatividad; ya que obliga a pensar como y con qué medios se logran los objetivos y ofrece
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una importante fuente de motivacion y de iniciativa gracias al compromiso personal que

adquieren los responsables sujetos a la Direccion por Objetivos.
v" Planificacién de proyectos

La planificacion de proyectos parte de lo que es un proyecto, el cual puede ser definido
como un programa cuyo objetivo es totalmente independiente del resto de la organizacion.
El proyecto puede ser el lanzamiento de un producto, la construccion de una fabrica, la
fabricacion de una maquina compleja, un proyecto de investigacion, la implantacién de un

proceso.
Sin embargo, deben presentarse ciertas caracteristicas para que se pueda aplicar:

1. Duracion limitada del proyecto

2. Existencia de actividades o tareas perfectamente especificadas

3. Conocimiento cierto o aleatorio de la duracion de las actividades

4. Diversidad y complejidad de las tareas, que desbordan una funcion, y sobre todo,

existencia de interdependencias entre las distintas tareas.

Dentro de la planificacion de proyectos, existe un sistema de control del proyecto,

basicamente centrado en el control de recursos, tiempo y coste.
v" Presupuesto base cero

El presupuesto base cero parte de la hipdtesis de que no hay que considerar como buenos,
sin mas, los presupuestos de los afios anteriores. De hecho, en determinados momentos es
incluso conveniente "partir de cero” y considerar todas las actividades, objetivos y recursos
para elaborar el nuevo presupuesto. Las unidades de decision pueden ser programadas o
unidades organizativas a las que se les va a asignar un presupuesto. Cada unidad de
decisién debera confeccionar sus paquetes de decisidn que constituyen sus peticiones

presupuestarias.

Los paquetes de decision son unos documentos en los que se debera hacer constar una

informacion que al menos se refiera a:
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e Los objetivos que se persiguen a través de la ejecucion del paquete- EI programa de
accion mediante el cual se pretende alcanzar el objetivo u objetivos

e Los beneficios derivados de ese programa

e Otros programas 0 cursos de accion alternativos

e Las consecuencias de su no aceptacion

e Los recursos requeridos

Los paquetes de decisién confeccionados por los niveles organizativos mas bajos se
agrupan en paquetes de decision consolidados. Para ello se procede a la evaluacion de los
paquetes de decisién y su posterior ordenacion. Los que resulten aceptados formaran parte
del paquete de decision consolidado al siguiente nivel organizativo. La principal virtud del
presupuesto base cero es que constituye un sistema amplio a nivel participativo, motivador,

homogeneizador del proceso presupuestario.

Ahora bien, no se pueden ignorar los problemas de incertidumbre y deterioro del clima
organizacional que puede suponer el cuestionar constantemente la validez de los
presupuestos, asi como el alto coste en esfuerzos y tiempo, que puede sobrepasar los

beneficios de las mejoras de eficiencia.
v’ Sistema de arriba-abajo

Estd definido de acuerdo con los componentes de una organizacion empresarial: la
estructura organizativa y el estilo de direccion y liderazgo. En el caso del sistema arriba-
abajo existe una jerarquia claramente marcada entre los directivos y los subordinados. En
este caso, la estructura organizativa condiciona el sistema de planificacion-control, en
cuanto ésta fija las actividades, asi como tambien los canales de comunicacion entre dichos

miembros.

El estilo de direccidn, a través del grado de libertad, y la direccion, a través del sistema de
planificacion y del sistema de control, estan estrechamente relacionados y debe existir una
coherencia entre las caracteristicas de éstos y el estilo de direccion y liderazgo. Un sistema

de supervision intensa, en una estructura en la que los subordinados y los directivos tienen
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un papel claramente diferenciado puede inducir a comportamientos de supervision intensa

que se puede hacer insoportable a las personas sometidas a ese control.
2.4.2. ATENCION DEL CLIENTE (Variable Dependiente)
CALIDAD EN EL SERVICIO

Definicion

Satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada cliente, las distintas necesidades
que tienen y por la que se nos contrato. La calidad se logra a través de todo el proceso de
compra, operacion y evaluacion de los servicios que entregamos. El grado de satisfaccion
que experimenta el cliente por todas las acciones en las que consiste el mantenimiento en

sus diferentes niveles y alcances.

La mejor estrategia para conseguir la lealtad de los clientes se logra evitando sorpresas
desagradables a los clientes por fallas en el servicio y sorprendiendo favorablemente a los
clientes cuando una situacion imprevista exija nuestra intervencion para rebasar sus

expectativas.

Para generar y mantener la calidad de servicio se debe conocer lo que el cliente
verdaderamente necesita y desea. Esta informacién la encontramos directamente en el
cliente, pues es €l quien expresa su necesidad, su deseo 0 su expectativa, ya sea en una
forma activa o pasiva. La calidad del servicio se manifiesta en aquel “ciclo” de operaciones
en las cuales el cliente esta presente, pero también en aquellos en los cuales el no participa.
DOMINGUEZ, H. (2006)

La calidad del servicio significa la directa satisfaccion del cliente al momento de prestarle
un servicio u ofrecerle un bien en funcién de la satisfaccion de una necesidad determinada
ya sea natural o creada; la calidad es un elemento que depende directamente de la
capacidad de la organizacion para ofrecerle al cliente lo que necesita; la calidad esta

directamente relacionada con el servicio que se presta como valor agregado en el momento
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de hacerlo; esta herramienta tiene la capacidad de evitar el desarrollo impositivo de los

errores que se pueden cometer en el desarrollo del negocio.

Concepto de calidad para una empresa de servicios.- Calidad es la habilidad que posee un
sistema para operar de manera fiable y sostenida en el tiempo a un determinado nivel de
desempefio. En una organizacion de servicios, calidad es, por tanto, el grado en que los
procesos organizacionales pueden generar constantemente los servicios requeridos y/o
deseados por sus clientes cuando y como estos los necesitan, sin interrupciones en sus

operaciones Yy sin deterioros en su desempefio.

Para que haya un buen servicio, adecuado y de calidad, el sistema o sistemas disefiados y
establecidos en la organizacion tendran que operar de manera fiable y sostenida en el
tiempo; pero con un nivel de desempefio que sea aceptado y reconocido por el cliente. Al
cliente se le deben proporcionar el servicio en forma permanente y no interrumpido de
acuerdo con sus necesidades; pero también al mismo tiempo deberd conservar las
caracteristicas iniciales, es decir sin deterioros en la prestacion de éste. Es conjunto de
cualidades y caracteristicas que operan en forma integral, se debe considerar como la
Calidad del Servicio ofrecido. Por lo tanto cuando hablamos de calidad, tenemos que
interpretar ente término como la sumatoria de tres tipos de calidades: calidad de disefio,

calidad de conformacion de operaciones y la calidad de desempefio.

Los clientes, dependiendo del grado de calidad con el que perciban y reciban el servicio, lo
calificaran como servicio esperado, servicio deseado y servicio adecuado. EI servicio
esperado como el grado de calidad de servicio que el cliente piensa que recibira; el servicio
deseado como el grado de calidad de servicio que el cliente quiere obtener y el servicio
adecuado como el grado de calidad de servicio que el cliente estd dispuesto a aceptar. Por
lo tanto, el cliente dependiendo del modelo de calidad que la empresa disefie y establezca
para la prestacion del servicio en la oferta de sus productos, ya sean bienes o servicios,
siempre tendra una sensibilidad hacia el servicio percibido como superior 0 un servicio

percibido como adecuado. Lo importante es que la empresa ofrezca un servicio de calidad
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mas alla de lo que los clientes desean, es decir: un servicio extraordinario basado en valores

agregados.
Para esto se necesita una estructura de la organizacion que facilite:

e Liderazgo continuo para el mejoramiento del servicio

e Orientacion y coordinacion de las iniciativas

e Soluciones o recomendaciones a problemas especificos de la calidad del servicio
e Prestacion del servicio que supere las expectativas del cliente

e Recuperacion cuando el servicio original falla. DOMINGUEZ, H. (2006)

La calidad en el servicio es una evaluacion dirigida que refleja las percepciones del cliente
sobre ciertas dimensiones especificas del servicio: confiabilidad, responsabilidad,
seguridad, empatia y tangibles. Por su parte, la satisfaccion es méas inclusiva, influyen sobre
ella las percepciones de la calidad en el servicio, la calidad del producto y el precio, lo

mismo que factores situacionales y personales.

Por ejemplo, la calidad en el servicio de un club deportivo se juzga por atributos como la
disponibilidad de los equipos cuando son necesarios, el nivel de responsabilidad del personal
ante las necesidades de los clientes, la destreza de los entrenadores y el mantenimiento

adecuado de las instalaciones.

Grafico N° 7 Calidad en el Servicio

Confiabilidad I

Responsabilidad

Seguridad | Calidaden
el servicio

Empatia

Tangibles I

Elaborado por: Carolina Chamba
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Es un componente primordial de las percepciones del cliente. En los servicios puros, la
calidad es el elemento que predomina en las evaluaciones de los clientes. En los casos que
ofrecen el servicio al cliente o los servicios en combinacion con un producto fisico, la
calidad en el servicio también puede ser fundamental para determinar la satisfaccion del
cliente. ZEITHAML, V. (2002)

Dimensiones de la calidad en el servicio

Los clientes no perciben la calidad como un concepto de una sola dimension; es decir, las
valoraciones de los clientes acerca de la calidad se basan en la percepcion de mdltiples
factores. Por ejemplo, se dice que las siguientes ocho dimensiones de la calidad se aplican a
todos los productos y servicios: desempefio, caracteristicas, confiabilidad, adaptabilidad,
durabilidad, utilidad, estética y percepciéon de la calidad (mas o menos equivalente a
prestigio)' Sin embargo, algunos otros expertos han argumentado que las dimensiones de la
calidad solo adquieren significado cuando se aplican en categorias de productos (como
productos duraderos, productos empacados, servicios). Para ilustrar lo anterior, La
investigacion sobre las percepciones de la calidad en torno a los automdviles demostr6 que
su calidad se valora a través de seis dimensiones: confiabilidad, utilidad, prestigio,
durabilidad, funcionalidad y facilidad de uso. La investigacion que se llevo a cabo con los
productos alimenticios propone que el gusto sabroso/abundante, el sabor natural, el sabor
fresco, el aroma agradable y la apariencia apetecible son los que determinan las

percepciones de la calidad en 33 categorias de productos alimenticios.

Otros investigadores han descubierto que los consumidores toman en cuenta cinco di-
mensiones para valorar la calidad de los servicios, como se muestra en la figura y se

define a continuacién.

Confianza.- Capacidad para desempefiar el servicio que se promete de manera segura y

precisa.

Responsabilidad.- Disponibilidad para ayudar a los clientes y para proveer el servicio con

prontitud.
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Seguridad.- El conocimiento y la cortesia de los empleados y su habilidad para inspirar

buena fe y confianza.
Empatia.- Brindar a los clientes atencion individualizada y cuidadosa.

Tangible.- La apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los materiales

escritos.

Estas dimensiones representan la forma en que los clientes organizan mentalmente la infor-
macion sobre la calidad en el servicio. De acuerdo con los hallazgos de una investigacion
exploratoria y cuantitativa, las cinco dimensiones anteriores son relevantes para los servi-
cios financieros, los seguros, la reparacion y el mantenimiento de aparatos domésticos, el
corretaje de valores, el servicio telefonico de larga distancia y el servicio de reparacion de
automaviles, entre otros. Las dimensiones se pueden aplicar a la venta al menudeo y los
negocios de servicios y, de acuerdo con la Idgica, también pueden ser significativos para los
servicios internos. Algunas veces los clientes utilizan todas las dimensiones pan determi-
nar las percepciones de la calidad en el servicio y otras no. Por ejemplo, en un encuentro a
distancia como el que se realiza con un cajero automatico, lo mas probable es que la empatia
no sea una dimension significativa. Y durante un encuentro por teléfono cuyo proposito es

concertar una cita para un servicio de reparacion, los tangibles no tendran importancia.

Confiabilidad.- Entregar lo que se promete una de las cinco dimensiones, la confiabilidad
se ha presentado de manera continua como la determinante de mayor importancia en las
percepciones de la calidad en el servicio entre los clientes estadounidenses. La
confiabilidad se define como la capacidad para cumplir la promesa del servicio de manera
segura y precisa. En su sentido mas amplio, la confiabilidad significa que la empresa
cumpla sus promesas lo convenido acerca de la entrega, la prestacion del servicio, la
solucion de problemas y los precios. Los clientes desean hacer negocios con las compafiias
que cumplen sus promesas, particularmente las que se relacionan con los atributos del

servicio basico.
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Todas las empresas necesitan informarse acerca de las expectativas de confiabilidad de sus
clientes. Las compartias que no prestan el servicio basico que los clientes piensan gque estan

comprando, pierden sus clientes de la manera mas directa.

Responsabilidad: Estar dispuestos a ayudar, la responsabilidad es la voluntad de
colaborar con los clientes y de prestar el servicio con prontitud. Esla dimension destaca la
atencion y la prontitud con las que se hace frente a las solicitudes, las preguntas, las.
Reclamaciones y los problemas de los clientes. La responsabilidad se comunica a los
clientes a través del lapso de tiempo que deben esperar para recibir la asistencia, la
respuesta a sus preguntas o la atencion de sus problemas. La responsabilidad también
comprende la nocion de flexibilidad y la capacidad para personalizar el servicio a las

necesidades del cliente.

Con el propdsito de sobresalir en la dimension de la responsabilidad, la empresa debe
asegurarse de observar el proceso de la prestacion del servicio y del manejo de las solicitudes
desde el punto de vista del cliente y no desde su propio punto de vista. Los estandares
de rapidez y prontitud que responden a la vision que tiene la compafia respecto de los
requisitos de sus procesos internos, pueden diferir significativamente de los requerimientos

de rapidez y prontitud del cliente.

Seguridad: Inspirar buena voluntad y confianza. La seguridad se define como el co-
nocimiento y la cortesia de los empleados, y la capacidad de la empresa y sus empleados
para inspirar buena voluntad y confianza. Es probable que esta dimensidn adquiera particu-
lar importancia para aquellos servicios en que los clientes perciben que se involucra un gran
riesgo o en los que se sienten inseguros acerca de su capacidad para evaluar los resultados,
por ejemplo los servicios financieros, de seguros, de corretaje, médicos y legales.

Es posible que la buena fe y la confianza estén plasmados en la persona que vincula al cliente
con la empresa, como los corredores de valores, los agentes de seguros, los abogados y tos
consejeros. En este tipo de contextos de servicio la compafiia debe procurar construir
confianza y lealtad entre las personas de contacto mas importantes y los clientes indi-

viduales. Esta idea se refleja en el concepto del banquero personal, el cual significa que los
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clientes seran asignados a un banquero que llegara a conocerlos individualmente y que
coordinara todos sus servicios financieros. (Uno de los riesgos inherentes que corre la com-
pafiia cuando construye este tipo de relaciones personales consiste en que el cliente seguira
al empleado del servicio si éste abandona la compafiia). En otras situaciones la buena fe y la

confianza se personifican en la propia organizacion.

Empatia: Tratar a los clientes como personas, se define como la atencién cuidadosa e
individualizada que la empresa les brinda a sus dientes. La esencia de la empatia consiste
en transmitir a los clientes, por medio de un servicio personalizado o adecuado, que son
unicos y especiales. Los clientes quieren sentir que son importantes para las empresas que
les prestan el servicio y que éstas los comprenden. Con frecuencia el personal de las
pequefias empresas identifica a los clientes por su nombre y construye relaciones que
reflejan su conocimiento personal de requerimientos y las preferencias de cada cliente.
Cuando una compariia de este tipo compite contra las grandes empresas, es posible que su

capacidad para crear empatia le proporcione una clara ventaja evidente.

Tangibles: Representacion fisica del servicio, se define como tangibles a la apariencia
de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los materiales de comunicacion. Todos
ellos transmiten representaciones fisicas o imagenes del servicio que los clientes, y en
particular los nuevos, utilizaran para evaluar la calidad. Entre las industrias de servicios en
cuyas estrategias se destacan los tangibles se encuentran los servicios de hospitalidad, en
los que los clientes deben visitar el establecimiento con objeto de recibir el servicio,
como es el caso de los restaurantes y hoteles, las tiendas al menudeo y las empresas de
entretenimiento. ZEITHAML, V. (2002)

SATISFACCION DEL CLIENTE
Definicion

Se define en relacién a la gente como desea ser tratada con cortesia en una relacion amena,
calida y amistosa que la haga sentirse comprendida, reconocida, respetada, apreciada y

protegida. El puesto de atencidn constituira la fuente de un vinculo perdurable en la medida
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en que el cliente se sienta cbmodo en un ambiente que le resulte agradable, donde se sepa

bien recibido y en el que se crea importante.

Una investigacion realizada en los Estados Unidos determind, a través de un aparato
denominado “psicogalvandémetro” y que sirve para registrar las variaciones, que el propio
nombre es una de las palabras que méas impactan a las personas. Por ello conviene
recomendar en este paso del proceso el aprendizaje, la memorizacion y el empleo del
nombre de los clientes habituales del servicio que se preste. Esto brindara una cuantiosa
contribucidn a la satisfaccion de las necesidades vinculadas con los aspectos sociales y del

ego que puede generar la fidelizacion pretendida en la mayoria de este tipo de relaciones.

Cabe destacar también la conveniencia de describir en esta fase los beneficios de los
productos o servicios ofrecidos, al margen de sus caracteristicas propiamente dichas (como
peso, tamarfio o vida 0til), ya que aquéllos son los verdaderos motivadores de la demanda y
la fuente de la real satisfaccion de sus destinatarios. En efecto, y como ya se ha dicho, es
sabido que la gente no compra un producto en si mismo sino la capacidad de éste de
proveerle bienestar, por lo que el personal de atenciéon al cliente, con conocimiento pleno de
ello, deberd hacer especial hincapié en la relacién servicio-beneficios al momento de

intentar satisfacer a su mercado- meta. DIB, A. (2004)

Se define como la respuesta de saciedad del cliente. Es un juicio acerca de que un rasgo del
producto o servicio, o de que producto o servicio en si mismo, proporciona un nivel
placentero de recompensa que se relaciona con el consumo. Es la evaluacion que realiza el
cliente respecto de un producto o servicio, en términos de si ese producto o servicio
respondid a sus necesidades y expectativas. Se presume que el fracasar en el
cumplimiento de las necesidades y las expectativas el resultado que se obtiene es la
insatisfaccion con dicho producto o servicio. ZEITHAML, V. (2002)

Importancia
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La satisfaccion del cliente es influida por las caracteristicas especificas del producto o
servicio. También actlan sobre la satisfaccion las respuestas emocionales de los clientes, lo

mismo que sus atribuciones y sus percepciones de equidad.

Caracteristicas del producto y del servicio.- La satisfaccion del cliente en cuanto a un
producto o servicio esté influenciada significativamente por la evaluacion que hace €l sobre
las caracteristicas del producto o servicio. En el caso de un servicio como el que presta un
hotel para vacacionar, entre las caracteristicas importantes se pueden incluir el area de la
alberca, el acceso a las instalaciones de golf, los restaurantes, la comodidad y privacidad de
las habitaciones, la atencion y cortesia del equipo de empleados y el precio de la habitacion,
entre otras. Por medio de los estudios de satisfaccion, la mayoria de las firmas utiliza
ciertos medios (a menudo grupos toco), para determinar cuales son las caracteristicas y los
atributos importantes de su servicio, y después miden las percepciones de dichas
caracteristicas asi como el nivel de satisfaccion del servicio en general. Las investigaciones
han demostrado que los clientes de los servicios realizan intercambios entre las diversas
caracteristicas del servicio (por ejemplo, nivel de precio contra calidad contra personal
amistoso contra nivel de personalizacién), dependiendo de la clase de servicio que se

evalla y la importancia del mismo.

Emociones de los clientes.- Las emociones de los clientes también pueden afectar sus per-
cepciones de satisfaccion hacia los productos y servicios. Dichas emociones pueden ser
estables o existir previamente como el estado de animo o la satisfaccién en su vida.
Piense en los momentos en que su vida haya atravesado por etapas de suma alegria (por
ejemplo unas vacaciones) y en las que su buen humor haya sido el marco mental positivo
que influyo sus sentimientos respecto de los servicios. Por otra parte, si usted se encuentra
de mal humor, los sentimientos negativos pueden interferir con la forma en que responde
ante los servicios y provocar reacciones exageradas o respuestas negativas ante el mas
minimo problema. La propia experiencia del consumo puede provocar emociones

especificas que influyen en la satisfaccion del cliente respecto del servicio.
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Atribuciones del fracaso o el éxito del servicio.- La atribucion, es decir la percepcion de las
causas de los acontecimientos, también influye en las percepciones de satisfaccion.
Cuando se sorprende a los clientes con los resultados (ya sea que el servicio sea mucho
mejor o mucho peor de lo esperado), ellos se inclinan a buscar las causas y la valoracion que
realizan puede afectar su satisfaccion Por ejemplo, si la cliente de una organizacion para
perder peso no lo pierde como lo esperaba, es posible que busque las causas acaso se debio a
algo que ella hizo, el plan de dieta fue poco eficaz o simplemente fueron las circunstancias
las que no le permitieron seguir el régimen antes de que determine su nivel de satisfaccion
o insatisfaccion con la organizacion en la que se atiende. En muchos servicios, los clientes
asumen, cuando menos parcialmente, la responsabilidad sobre los resultados que obtienen.
Aun cuando los consumidores no asuman cierta responsabilidad sobre los resultados,

otras clases de atribuciones pueden afectar la satisfaccion del cliente.

Percepciones de equidad o de justicia.- Las percepciones de justicia y equidad
también influyen la satisfaccion del cliente. Los clientes se pregunten a si mismos. (El
trato que me dieron fue justo en relacion con el trato que brindan a los otros clientes?
¢Acaso los otros clientes reciben mejor trato, mejores precios o un servicio de mejor
calidad? ¢Pagué un precio justo por el servicio? ;Me atendieron bien a cambio de lo que
pague y el esfuerzo que realice? Las nociones de justicia adquieren importancia central
respecto de las percepciones de satisfaccion de los clientes en relacion con los productos y
servicios. ZEITHAML, V. (2002)

Por satisfaccion del cliente se entiende el conocimiento que la empresa tiene de los clientes,
sus sistemas de servicio, su capacidad de respuesta y su aptitud para satisfacer los
requerimientos y las expectativas del cliente. Se examinan los niveles actuales y las

tendencias futuras al respecto.
La habilidad en dar satisfaccion al cliente recompensa en seis formas distintas:

e Beneficios Personales
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Una persona se beneficia de la satisfaccion del cliente en tres formas importantes:

Menos Tension: Aquellos que tratan con los clientes se ven con frecuencia en situaciones
tensas. Necesitan aprender a tratar las tensiones en forma constructiva, para poder mantener

un alto nivel de satisfaccion personal y servicio a los demas.

Logrando mas con menos personal: En todo el mundo las organizaciones (tanto privadas
como en el sector publico) estan demandando que menos personas produzcan mas. Se debe
aprender que es lo que los clientes quieren y qué no, qué es necesario hacer y en qué forma
pueden reducirse, a suprimir fases innecesarias de su trabajo, a mas con menos personas,
concentrandose en cémo promover y fomentar la cooperacién. Concentrarse en la
satisfaccion del cliente, posee un propdsito unificador que conduce a un mejor trabajo en

grupo y mayor rendimiento.

Maés Satisfaccion: Las organizaciones que tienen éxito saber como atraer y conservar a las
personas productivas. Han aprendido que debe haber oportunidades de satisfaccion y que el
trabajo debe tener un significado. Cuando se es capaz de ver cdmo el trabajo beneficia a los
clientes, la satisfaccion personal aumenta; se le da un mayor significado al trabajo al tener

una orientacion clara hacia el cliente.
e Beneficios Organizacionales

Una organizacion se beneficia de la satisfaccion del cliente en las siguientes formas
practicas:

La Clave de la Supervivencia y del Exito: Las organizaciones que satisfacen a sus
clientes del modo mas efectivo obtienen el derecho a la supervivencia. Cuando una
organizacion se centra en si misma y olvida sus responsabilidades hacia sus clientes, pierde

los negocios y sufrird hasta que los clientes vuelvan a ser los reyes.

Punto de Apoyo para un Trabajo en Grupo Motivado: En las organizaciones que dan

alta satisfaccion al cliente, existe un grupo de empleados y gerentes (managers) motivados
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y llenos de alegria. El personal en esas organizaciones ha aprendido a movilizarse hacia un
propdsito fuera de su grupo de trabajo. El cliente es el estimulo natural para la motivacion y

el trabajo en grupos necesarios.

Obtener el Maximo por su Dinero: Las organizaciones con buena reputacion por la
efectividad en los costos con frecuencia tienen un compromiso muy apegado con sus
clientes. Ofrecen servicios y productos que satisfacen las necesidades de los clientes. Tanto
en el sector publico como en el privado, las organizaciones reconocen que la satisfaccion
del cliente es la clave del éxito continuo. La satisfaccion del cliente es el estado de opinion,

respecto a un proveedor o a un bien, que sigue a un juicio de calidad y que deriva de él.

En consecuencia, puede decirse también que la satisfaccion de un cliente es el resultado de
las impresiones recibidas a lo largo de la creacion del servicio menos las expectativas que

el cliente trajo al entrar en contacto con la actividad de servicios.
+«+ Los estados de satisfaccion del cliente pueden ser los cinco siguientes:

Satisfaccion. Las expectativas han sido igualadas, pero no superadas. La transaccion se ha
desarrollado perfectamente y el nivel de esfuerzo ha sido el esperado.

Irritacion. La transaccién ha concluido felizmente, pero el comportamiento del proveedor
no ha sido apropiado (fallos iniciales en los encuentros ambientales, desinterés en los

asistenciales o un exceso de celo en los transaccionales).

Insatisfaccion. La transaccion no ha tenido éxito o el nivel de esfuerzo exigido ha sido

superior al esperado.

Enfado. La transaccion no ha tenido éxito, a pesar de un esfuerzo por parte del cliente
notablemente superior al esperado o por culpa de un error del proveedor que podia haberse

evitado.
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Excitacion. El cliente se lleva una sorpresa agradable porque las expectativas de éxito eran

bajas, 0 el nivel esperado de esfuerzo alto, o la transaccion ha sido redefinida al alza.
+ Una empresa centrada en la satisfaccion del cliente significa:
Que la orientacién corporativa fundamental es el cliente frente a otras opciones.

Que la proximidad al cliente es un criterio de accion mas importante que la tecnologia o el

coste.

Que la actividad econémica no tiene otra finalidad ultima sino la satisfaccion de las
necesidades economicas, siendo las empresas los 6Organos gestores responsabilizados

socialmente de generar bienes que procuren dicha satisfaccion.

Que le fin de la empresa es, en consecuencia, la creacion de clientes, entendiendo por tal la
conjuncion de innovacion (ideacion de soluciones) y comercializacion (deteccion de

problemas);

Que "el cliente tiene siempre razén, aunque no la tenga”, lo cual no es sino la vulgarizacion
de una idea méas profunda, a saber: que los deseos del cliente no pertenecen a la esfera de la
razon, sino que son algo incuestionable que el proveedor de bienes y servicios ha de aceptar

como un dato del problema;
Que, por tanto, las razones del cliente nunca deben ser rebatidas.

Que, en definitiva, "los intereses del cliente deben prevalecer siempre sobre los de la propia

empresa, que se esforzara por servirlos con absoluta integridad y competencia®.

La interiorizacion de todo este bagaje de actitudes ante el cliente puede llevar facilmente a
una nueva cultura empresarial y a una nueva concepcion para los agentes productivos de las
relaciones empresa-sociedad. Pero la satisfaccion del cliente no es precisamente una moda

estratégica surgida del capricho filosofico de algunos. Es quiza una necesidad objetiva; o, al
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menos, muchos la perciben como el Unico faro capaz de guiar la politica empresarial en el

entorno terriblemente turbulento de nuestros dias.

NIVELES DE SATISFACCION

Definicion

Nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido
de un producto o servicio con sus expectativas. Luego de realizada la compra o adquisicion

de un producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de

satisfaccion:

e Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza
las expectativas del cliente.

e Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con
las expectativas del cliente.

e Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de lealtad hacia
una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente insatisfecho cambiara de marca o proveedor
de forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma empresa). Por su parte, el cliente
satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo hasta que encuentre otro proveedor que tenga
una oferta mejor (lealtad condicional). En cambio, el cliente complacido sera leal a una
marca o proveedor porque siente una afinidad emocional que supera ampliamente a una

simple preferencia racional (lealtad incondicional).

Por ese motivo, las empresas inteligentes buscan complacer a sus clientes mediante

prometer solo lo que pueden entregar, y entregar despues mas de lo que prometieron.

e Formula para Determinar el Nivel de Satisfaccion del Cliente:
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Para darle una aplicaciéon practica a todo lo visto anteriormente, se puede utilizar la

siguiente formula:

Rendimiento Percibido - Expectativas = Nivel de Satisfaccion

Para aplicarla, se necesita primero obtener mediante una investigacion de mercado: 1) el
rendimiento percibido y 2) las expectativas que tenia el cliente antes de la compra. Luego,
se le asigna un valor a los resultados obtenidos, por ejemplo, para el rendimiento percibido

se puede utilizar los siguientes pardmetros:

Excelente = 10

Bueno =7

Regular =5

Malo =3

En el caso de las expectativas se pueden utilizar los siguientes valores:
Expectativas Elevadas = 3

Expectativas Moderadas = 2

Expectativas Bajas = 1

Para el nivel de satisfaccion se puede utilizar la siguiente escala:
Complacido: De 8 a 10

Satisfecho: de 5a 7

Insatisfecho: Igual 0 Menor a 4

Finalmente, se aplica la formula. Por ejemplo: Si la investigacion de mercado ha dado

como resultado que el rendimiento percibido ha sido "bueno™ (valor: 7), pero que las
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expectativas que tenian los clientes eran muy “elevadas"” (Valor: 3), se realiza la siguiente

operacion:

7-3=4

Lo que significa que el cliente esta: INSATISFECHO
ATENCION DEL CLIENTE

Definicion

Conjunto de actividades interrelacionadas en una empresa para identificar las necesidades
de los clientes, con el fin de que el cliente obtenga el servicio en el momento y lugar
adecuado, logrando cumplir sus expectativas e incrementando la satisfaccion de los clientes

con la empresa.

Se define como toda persona que trabaja dentro de una empresa y toma contacto con el

cliente, la misma aparece identificada como si fuera la organizacion misma.

Estadisticamente estd comprobado que los clientes compran buen servicio y buena atencion
por sobre calidad y precio. Brindar un buen servicio no alcanza, si el cliente no lo percibe.
Para ello es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos que hacen a la atencion al

publico.

Cortesia: Se pierden muchos clientes si el personal que los atiende es descortés. El cliente

desea siempre ser bien recibido, sentirse importante y que perciba que uno le es dtil.

Atencion répida: A nadie le agrada esperar o sentir que se lo ignora. Si llega un cliente y
estamos ocupados, dirigirse a él en forma sonriente y decirle: "Estaré con usted en un

momento".

Confiabilidad: Los cliente quieren que su experiencia de compra sea lo menos riesgosa
posible. Esperan encontrar lo que buscan o que alguien responda a sus preguntas. También

esperan que si se les ha prometido algo, esto se cumpla.

58



Atencion personal: Nos agrada y nos hace sentir importantes la atencion personalizada.
Nos disgusta sentir que somos un numero. Una forma de personalizar el servicio es llamar

al cliente por su nombre.

Personal bien informado: El cliente espera recibir de los empleados encargados de brindar

un servicio, una informacion completa y segura respecto de los productos que venden.

Simpatia: El trato comercial con el cliente no debe ser frio y distante, sino por el contrario

responder a sus necesidades con entusiasmo y cordialidad.
Cliente

El cliente es la persona a quien la empresa dirige sus actuaciones utilizando el marketing
para formarle, orientarle y convencerle en la compra de un producto, servicio o marca. Es
aquel que depende de nosotros para poder cubrir una necesidad no satisfecha.
ENCARNACION, M. (2004)

Tipos de clientes

Clientes Actuales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que le hacen
compras a la empresa de forma periddica o que lo hicieron en una fecha reciente. Este tipo
de clientes es el que genera el volumen de ventas actual, por tanto, es la fuente de los
ingresos que percibe la empresa en la actualidad y es la que le permite tener una

determinada participacion en el mercado.

Clientes Potenciales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que no le
realizan compras a la empresa en la actualidad pero que son visualizados como posibles
clientes en el futuro porque tienen la disposicion necesaria, el poder de compra y la
autoridad para comprar. Este tipo de clientes es el que podria dar lugar a un determinado
volumen de ventas en el futuro (a corto, mediano o largo plazo) y por tanto, se los puede

considerar como la fuente de ingresos futuros.

Clientes internos
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Accionistas.- Son los que invierten en la compafiia, Esperan de ésta que les aporte

beneficios y que les informe de cémo evolucionan los principales indicadores econémicos.

Personal.- Son los que desarrollan el servicio. Esperan que se reconozca su labor, se les

forme y se les de las herramientas necesarias para ejecutar su trabajo.
Clientes externos

Canales de comercializacién.- Son los que distribuyen el producto. Esperan de la empresa

una comision acorde a los resultados y una seguridad en la relacion.

Proveedores.- Son los que nos venden productos y materias primas. Esperan el

cumplimiento de los pactos, cierto tipo de exclusividad y una planificacién de las compras.

Mercado de referencia.- Son los que influyen en nuestras decisiones (consultores,
universidades). Esperan posibles subvenciones o remuneraciones, asi como la posibilidad

de realizar experimentos, pruebas piloto.

Mercado de influencia.- Son los que influyen en el cliente final (prensa, autoridades).
Esperan de nosotros que les informemos de novedades y noticias, que publiqguemos
articulos. RODRIGUEZ, C. (2007)

El nuevo cliente

Los mercados de nuestro entorno cultural son mercados maduros donde el cliente es cada
vez mas exigente. El consumidor actual conoce sus derechos y esta protegido por una
legislacion cuidadosa sobre normas que puedan afectarle: etiquetado, marcas, fechas de

caducidad, rebajas, saldos, promociones, ofertas, calidad del servicio, asistencia postventa.

Es un consumidor informado que recibe una gran dosis de publicidad y marketing directo a
través de los medios: television, radio, televenta, Internet, correo electrénico y mensajes
SMS. El cliente actual tiene un amplio abanico de marcas, productos, proveedores donde
elegir. Los clientes tienen la posibilidad de “actuar”, de participar activamente en el

producto o servicio, pueden “personalizarlo”: pantalones con un acabado a gusto del
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cliente, teléfonos moviles donde el cliente compra el modelo y le pone la tapa, color, etc.

que prefieren.

¢Cémo puede la empresa retener a este nuevo tipo de cliente en un mercado globalizado y

competitivo?

(Como conseguir su “fidelidad”, la “lealtad” a la marca o producto? ;Coémo conseguir su

satisfaccion?

¢Son equiparables fidelidad y satisfaccion? Hay que recordar que en el sector automovil
recientes encuetas sefialan un nivel de satisfaccion del 85% y, en cambio, Unicamente el

45% de clientes vuelven a comprar la misma marca de coche.

Es evidente que las estrategias de marketing han de adaptarse a los nuevos tiempos en las
relaciones con los nuevos clientes, la fidelidad del cliente ha de ganarse continuamente, no

es suficiente deslumbrar un dia, hay que seducir continuamente.
Marketing relacional

El marketing relacional busca el fortalecimiento de la relacion con el cliente. El marketing

relacional responde a la cuestion de hacia dénde dirigir los esfuerzos del marketing:

1. Atraer clientes y cerrar ventas en transacciones individuales

2. Conseguir clientes duraderos

Evidentemente, conseguir fidelizar a los clientes, que las relaciones sean lo mas largas y
beneficiosas para clientes y empresas, es el objetivo del marketing relacional. No es dificil
perder clientes, lo que es dificil es conseguir clientes nuevos y, todavia mas dificil,
arrebatarlos a la competencia. EI marketing relacional dirige sus esfuerzos a lograr la
confianza del cliente, a mantener buenas relaciones con clientes, proveedores,
distribuidores mayoristas y minoristas, ofreciendo alta calidad, buen servicio y un precio
razonable. EI marketing relacional busca establecer relaciones a largo plazo, las empresas
son muy conscientes del cambio de orientacion que estan efectuando, hasta ahora gastaban

cinco veces mas en atraer nuevos clientes que en conservarlos, en un enfoque relacional la
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empresa trata de convertir al cliente anénimo en cliente amigo, que sus compras no sean

esporadicas, sino con una cierta continuidad.
Ventajas de implementar el marketing relacional

a) El cliente “fidelizado” tendera a comprar mas de un producto de la empresa.

b) Un cliente conocido por la empresa es facil de atender puesto que se conocen sus
gustos o preferencias, con lo que, ademas, se genera un ahorro en costes.

c) El cliente habitual suele colaborar con la empresa personalmente, mediante
encuestas o, simplemente, con sugerencias, en las ideas de nuevos productos o
mejora de los servicios.

d) Un cliente contento es la mejor publicidad de la empresa.

En definitiva, el marketing relacional aspira a resolver los problemas que surgen en un
mercado maduro, donde la gran variedad de productos y servicios obliga a las empresas a

profundizar en sus relaciones con el cliente para conseguir su fidelidad y satisfaccion.
Para ello tiene que:

1) Comprender a los clientes

2) Preocuparse por conocer sus necesidades y formas de vida

3) No descuidar la calidad del servicio

4) Satisfacer al cliente

5) Tratar de vincular al cliente con la marca

6) Utilizar una buena base de datos que nos informe sobre las peculiaridades del

cliente y de cualquier modificacién o alteracion.
La fidelizacion del cliente

La fidelizacion es buscar | mantenimiento de relaciones a largo plazo con los clientes mas
rentables de la empresa, intentando conseguir la mayoria de sus compras. Es decir, se
evoluciona de un marketing estratégico dirigido a una Unica operacién cefiida al proceso de

la venta, porque como ya se ha dicho las exigencias de un nuevo tipo de cliente y la
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creciente competencia, obligan a las empresas a cuidar al consumidor, buscar su

satisfaccidn no Unicamente hasta el cierre de la veta, sino también en la postventa.
¢Quién es un cliente leal?

Es aquel que constantemente acude a la organizacion, ya sea a utilizar nuestros servicios o

comprar nuestros productos.
¢Quién es un cliente fiel?

Un cliente que compra la locion en una perfumeria y la colonia en otra es un cliente fiel, de
ambas. Si una persona compra durante afios sus trajes en una sastreria, es un cliente fiel.
Una persona que trabaja la linea de ahorros y recibos domiciliarios en una Caja de Ahorros
y los temas de inversiones en un banco es un cliente fiel de cada entidad financiera. Un
comercial que acude a comer a un restaurante con sus clientes, aunque en ocasiones se

desplaza a otros, es un cliente fiel.

La cuestion clave del tema de la fidelidad de un cliente no es las veces que acude a comer
0 a comprar, lo importante es el volumen de gasto que realiza: es decir, el porcentaje del
gasto total del cliente. Precisamente el marketing relacional al tratar de extender lazos entre
empresa y cliente tiene que considerar este aspecto, cuidar a los mas rentables y renunciar a

los menos rentables.
El desprenderse de los clientes poco rentables implica:

1. Poseer los medios informaticos que detecten y analicen las compras de los clientes.

2. Centrar el esfuerzo en beneficiar al maximo al cliente rentable para conseguir su
satisfaccion y potenciar la relacion.

3. Suprimir gastos de gestion de clientes poco rentables.

4. Trasladar la reduccion de gastos por la supresion de los gastos de gestion de clientes
poco rentables a incrementar los beneficios de los clientes mas rentables.

5. No confundir volumen de facturacion con rentabilidad.

La insatisfaccion del cliente
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A veces surgen problemas que producen insatisfaccion en el cliente, las causas mas

frecuentes son:

1. El personal que vende o que realiza el servicio no merece la confianza del cliente,
por su incompetencia o porque no genera confianza.
La empresa debe combatir este problema con una adecuada seleccién de su
personal, ademas de una permanente formacion; todo ello sin olvidar los circulos
de calidad y las normas 1SO 9000.

2. Producto o servicio més caro.
El cliente se suele sentir muy incomodo si descubre que ha pagado un precio mayor
por el mismo producto o servicio que puede encontrar en otros establecimientos. La
empresa debe conocer los precios de la competencia pero si los conoce y decide
hacer wuna politica de precios mas altos, debera ofrecer un “plus”, algo que
proporcione al cliente la sensacion que paga mas pero le dan mas; por ejemplo una
mayor garantia, un regalo u obsequio, una sensacion de “estatus” privilegiado, una
acumulacion de puntos en su tarjeta de “fidelizacion” que le haga sentirse
compensado.

3. Prestaciones inferiores a las esperadas
Deben adjuntarse especificaciones que demuestren que el cliente adquirio el
producto exactamente con las prestaciones que en el folleto, o contrato se hablaron.

4. El cliente ha recibido una informacién del vendedor que no se ajusta a las
caracteristicas del producto o servicio.
Normalmente los productos y servicios especifican sus caracteristicas técnicas o
condiciones y a ellas habra que atenerse; no obstante, una buena politica de la
empresa puede ser aceptar la devolucién del producto y entregar un vale de compra
o devolver el dinero; sin duda, el cliente tendra tranquilidad para volver a comprar

€n €Sa empresa.
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Las relaciones con los clientes

Actualmente es impensable que la empresa se relacione con los clientes sin contar con la
informatica de redes. Internet, intranet y extender son plataformas que facilitan la

informacidn empresarial con gran rapidez.
e Internet

En sus inicios, en la década de los afios 60 fue un proyecto militar que buscaba transmitir la
informacion entre ordenadores situados en distintas bases. Desde 1990 su uso se ha
generalizado: Cualquier persona que posea un ordenador y un dispositivo de conexién
(mdédem) puede intercambiar informacion con otra persona conectada a su ordenador, en
cualquier parte del mundo. EIl protocolo TCP/IP es el medio que sirve para la interconexion
entre ordenadores. La informacion circula en tiempo real por la red. Para la gestion
comercial, Internet supone un acercamiento al cliente globalizando las relaciones. Para el
cliente Internet representa la comodidad de informarse y comprar productos en cualquier

lugar del mundo y con diferentes precios, sin moverse de su casa.

e Intranet

Es la utilizacion privada de la tecnologia Internet. Presupone que la empresa que utiliza esta
red se dote de sistema de seguridad para evitar el acceso de personas no autorizadas a sus
ficheros. Intranet posibilita una comunicacion interna méas agil en la empresa, mejorando la
gestion de la empresa. El personal comercial de la empresa ve facilitado su trabajo si
dispone de intranet ya que podra acceder, desde su ordenador, a la informacion privada de
la empresa, pudiendo disponer de fichas de clientes, informes o bases de datos actualizadas

en cualquier momento y lugar que los necesite.
e [Extranet

Utiliza las redes intranet de la empresa y las amplia al incluir a determinados socios,
clientes o proveedores, que pueden acceder a parte de la informacién contenida en la

intranet mediante una clave. Las empresas se adaptan a la evolucién del mercado con gran
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rapidez, impulsadas por la tecnologia, especialmente por las tecnologias mdviles. La
movilidad se ha convertido en el elemento esencial de las Tecnologias de la Informacion y
la Comunicacion (TIC). Las empresas van utilizar los dispositivos moviles para transformar
sus actividades, entre otras razones, porque la implantacion de capacidad movil permite a

sus empleados trabajar desde cualquier lugar y en todo momento.

Las ventajas van mas alla de la tecnologia y permiten a las empresas flexibilizar el uso del
espacio de oficinas, incrementar los recursos fisicos y temporales y disfrutar de mayores
oportunidades para crear nuevos modelos empresariales, por un menor coste; estamos ante
una revolucién en el modo de operar las empresas, incrementando su capacidad
competitiva. Las Tecnologias de la Informacion permiten a las empresas reducir gastos
operativos, incrementar los ingresos Yy la rentabilidad y mejorar la flexibilidad organizativa

y de personal.
e El tAndem tecnologia - talento

La tecnologia y el talento deben ir unidos. La tecnologia en si no marca la diferencia. La
ventaja competitiva de una empresa esta condicionada al uso que sepan hacer directivos y
empleados. A la tecnologia y el talento se debe afiadir la innovacién: es claro que en la
medida que el nivel de calidad de los productos y servicios esta cada vez mas igualado, la
competitividad se decantara por las empresas innovadoras. Y si a la tecnologia, el talento y
la capacidad innovadora de una empresa le afiadimos una buena gestion del talento, es
decir, cuidar la retribucion del personal, proporcionar formacion o facilitar el desarrollo
profesional, la empresa estard en las mejores condiciones para obtener los mejores

resultados.
CRM un enfoque hacia el cliente

Si el marketing relacional esta pensado para crear, fortalecer y mantener las relaciones de
las empresas con sus clientes con el objetivo de lograr la maxima rentabilidad, el
CRM (Customer Relationship Management) es la solucién tecnoldgica para desarrollar el

marketing relacional. EI CRM es la administracion de la relacién con el cliente, la cual
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consiste en declarar todos los procesos del negocio y enfocarlos a las expectativas del

cliente, con el fin de proporcionarle el mejor servicio y conseguir su lealtad.

El cliente de una empresa se pone en contacto con la empresa a través de una llamada, un
fax o un correo electronico al Centro de clientes (Contac Center Multimedia), centro al que
tienen acceso todos los componentes del equipo comercial. El "call center” es un centro
telefonico de atencion al diente, es un centro interactivo de comunicaciones donde su
Ilamada es atendida por personal especializado en dar servicio al cliente, son los teleopera-
dores y cada vez con mayor frecuencia las "Unidades de reconocimiento de voz", un

sistema informatico para la emisién y recepcion de llamadas.

Las llamadas atendidas por los teleoperadores y las unidades de reconocimiento de voz son
registradas automéaticamente. El teleoperador trabaja frente a una terminal de ordenador
en la que puede ver todos los datos relativos al cliente a quien estd asesorando,
informando o vendiéndole el' producto o servicio; si recordamos que todas las consultas
o llamadas del cliente han sido registradas, diremos que el teleoperador puede estar
leyendo todo el historial de cuestiones previas a la llamada actual, lo que facilita su

gestion.

+«¢ Canales interactivos de comunicacion

e Centro de clientes

e Centro telefonico de atencidn a clientes ‘call center
e Correo electrénico

e Portal web

El correo electronico es el medio de comunicacion mas utilizado en Internet. La empresa
actual tiene que estar presente en Internet, ha de tener un sitio web donde los clientes o
particulares puedan acceder cdmodamente y encuentren la informacion que necesiten. En la
red estan practicamente todas las empresas y no es facil captar y retener la atencion del
visitante, ya que mantener actualizada una web con contenidos de calidad y atractivos

resulta caro.
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Por esa razon es creciente o importancia del "marketing viral™ consistente en el renvio de
un mensaje por parte del destinatario a otras personas que conoce Yy piensa que la

informacidén puede interesarles también.

MARKETING VIRAL

REENVIO A
OTROS POSIBLES
INTERESADOS

MENSAJE DE LAEMPRESA — DESTINATARIO

Los clientes son quienes compran los productos o servicios que produce la empresa, es

evidente que sin dientes la empresa carece de sentido, no existiria.

Es tan importante el cliente para la empresa que conseguir su fidelidad es vital, la fidelidad
del cliente es considerada por muchos como un activo empresarial. El enfoque CRM nace
porque las empresas compiten en un mundo globalizado donde las marcas, productos o
servicios estan al alcance de millones de personas, pero el consumidor busca
"personalizar", busca diferenciarse. EI CRM es una estrategia de negocio, no hay que
confundirlo con un software; significa cambiar los procesos internos de la empresa, con el
objetivo de administrar mejor la relacion con el diente; en el cambio de estos procesos es
donde encuentra cabida un software especializado, también hardware, consulto-ria y

formacién de empleados.

Desarrollar un enfoque CRM en una empresa significa seguir un proceso estructurado,
analitico, basado en la ideologia de la empresa, que 5e apoyard en la tecnologia
informética: precisamente la personalizacion del servicio al cliente y las soluciones del
enfoque CRM necesitan disponer de una base de datos que proporcione informacion
precisa y detallada por cliente en cualquier punto que se necesite. Existe una gran
diversidad de tipos de datos que resultan interesantes para el marketing, tales como el

comportamiento de compra, aspectos financieros, actitudes, actitud postventas. De
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especial importancia son las bases de datos para analizar la rentabilidad de los distintos

clientes.
CRM

Estrategia de negocio para conocer y prever las necesidades de los clientes, apoyada en la

tecnologia de la informacion y las técnicas del marketing relacional.

Para implantar una estrategia relacional en la empresa es fundamental el total apoyo de la
direccién y la efectiva comunicacion a los empleados, el proceso puede parecer facil, no es
asi, porgue significa un cambio de mentalidad y actitud, puesto que la empresa decide estar
orientada y centrada en el cliente. El éxito de la empresa requerira, en primer lugar, la
colaboracién del todo el personal, y dependera de la capacidad para poner en practica los
fundamentos del marketing relacional, es decir, tratar a los clientes adecuadamente,
reconocer su individualidad, satisfacer sus necesidades para asi, asegurarse un crecimiento

sostenible que proporcione la maxima rentabilidad.

Crear una empresa centrada en el cliente exige una buena planificacién y la decision del
equipo directivo comunicada a todos los trabajadores de cambiar la organizacién de la
empresa. Una estrategia CRM no es una implementacion tecnoldgica, no es disponer de una
base de datos, lo realmente dificil en el enfoque CRM es conseguir que la cultura de la
empresa se prepare para centrarse en el cliente, s6lo con esta mentalidad dirigida
fundamentalmente al cliente se conseguira que la tecnologia, desde la Web, los méviles o

los centros de Ilamadas, se convierta en oportunidades de negocio real.
CRM

Software, porque para implantar CRM no es necesario un software especializado en CRM,
es posible implantar una estrategia de negocio CRM con Excel o Access. Automatizacién de
la fuerza de venias. No debe ser una gran Inversion en tecnologia, antes bien la

implantacion debe ser gradual, CRM no es una inversion millonada en software.
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Implantacién de un enfoque CRM

1. Cambios en la organizacion de la empresa.
Integrar todos los datos y comunicar todos los departamentos, Politicas | + D, incentivos
al personal, que pasa a tener un protagonismo decisivo. La formacion del capital humano
de la empresa es imprescindible para alcanzar los objetivos de relacion. Esta formacion no
se refiere al uso del software, va mas alla, trata de que los empleados resuelvan
efectivamente situaciones que las relaciones con el cliente propician.

2. Potenciar las relaciones con el canal de distribucion.

3. Adaptacidn del software.
Dado que un enfoque CRM supone el apoyo en fas tecnologias de la informacion,
especialmente en las bases de datos, seria conveniente no acometer unas instalaciones
informaticas que excedan las necesidades de la empresa, es mas, seria recomendable ir
adaptandose a la evolucion de la empresa.

4. Identificar las necesidades de la empresa.

5. Control de los datos de la empresa.
Identificar las bases de datos de los dientes reales, potenciales y todo el historial, facilitarla
a todos los departamentos; se trata de tener una vision total del cliente y de que cualquier
miembro de la empresa puede acceder a ella y ver las gestiones o contactos que han mante-
nido o estan teniendo otros compafieros. Hay que seleccionar un proveedor que garantice
el mantenimiento de las aplicaciones CRM activas aun cuando hubiese fallos en el

hardware.
Objetivos de un proyecto CRM

e Conocer quiénes son los clientes.

e Saber cuales son los mejores (més rentables).

e Averiguar qué productos les interesan y estimular su compra.
e Investigar sus preferencias.

e Saber cuando compran.

e Optimizar los canales de distribucion.
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e Pronosticar las futuras compras.

e Fidelizar a los mejores el mayor tiempo posible.

Las mas recientes tendencias pretenden combinar el conocimiento del diente acoplando dos

elementos:

a) Observar la conducta del cliente, con el enfoque CRM, o lo que es lo mismo, el
marketing relacional con las soluciones tecnoldgicas que brinda la Tecnologia de la
Informacion.

b) Analizar estudios y opiniones, obtenidos en estudios de investigacion.

Lo que se pretende es conocer de manera realista las diferencias de los clientes no s6lo en su
conducta (enfoque CRM), sino teniendo en cuenta sus actitudes (estudios de investigacion)

y tomar decisiones con esta doble perspectiva, que podria sintetizarse en:

1. Comprender a los dientes, su forma de vida, sus necesidades.

2. Medir la calidad del servicio

3. Medir la satisfaccion del cliente, conociendo el factor que la produce.

4. Medir la fidelidad del cliente, teniendo en cuenta no Unicamente la calidad del
servicio y la satisfaccion, sino también el nexo que une al diente con la marca o el
producto.

5. Sintetizar la informacion CRM obtenida del procesamiento de las llamadas, las
tarjetas de fidelidad o las transacciones y unirla con los datos procedentes de la
investigacion sobre las actitudes del cliente.

Asi pues, la nueva faceta de relaciones con los dientes supera el enfoque CRM, al
combinar el anélisis de las bases de datos con la investigacion. ENCARNACION, M.
(2004)
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2.5. HIPOTESIS

La aplicacion de un nuevo Modelo de Gestion permitird mejorar la Atencion al Cliente en
la Clinica Ambato de la ciudad de Ambato.

2.6. VARIABLES

Variable Independiente: Modelo de Gestién

Variable Dependiente: Atencion al Cliente
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CAPITULO III
METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE

La presente investigacion tiene un enfoque cuali — cuantitativo, porque hace uso de las
técnicas cualitativas y cuantitativas, pues a través de este paradigma se identifica las causas
y efectos del problema en estudio lo cual permite recolectar informacion sobre el mismo
poniendo énfasis en el resultado, permitiendo de esa forma llegar a plantear una posible

solucién.
3.2. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

Para la estructuracion del presente trabajo de investigacion se utilizé las siguientes

modalidades.
3.2.1 Investigacion Bibliografica

Para el desarrollo del presente proyecto se utilizara la investigacion bibliografica, ya que es

importante conocer las contribuciones cientificas del pasado y analizar la informacion que
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se desprende del problema en estudio, la cual se presenta en libros, tesis, etc. esto servira de

base para el desarrollo de la investigacion lo cual permitira sustentar los argumentos.
3.2.2 Investigacion de Campo

Se utilizara la modalidad de campo pues el problema demanda establecer un contacto
directo del investigador con la realidad del problema, debido a que los datos obtenidos
fueron propios de la fuente donde se desarrolla el objeto de estudio, es decir se maneja
esencialmente la informacion obtenida a través de la observacion, entrevista, encuestas que

manifiesta la investigacion de los involucrados.
3.3 TIPOS DE INVESTIGACION
3.3.1 Investigacion Exploratoria

Para el desarrollo de este estudio se utilizara la investigacion exploratoria con el objeto de
conseguir un acercamiento y familiarizarse con la realidad que se va a estudiar, permitiendo
plantear el problema de investigacion, la formulacion de hipétesis y las posibles soluciones

a traves de una propuesta de solucion.
3.3.2 Investigacion Descriptiva

La investigacion descriptiva nos permitira conocer las caracteristicas del problema en
forma integral esto nos ayudara a identificar las caracteristicas demograficas y verificar las
formas de conducta de los empleados y clientes que estan relacionados con la empresa,
admitiendo establecer su comportamiento y comprobando la posible relacion en base a las

variables de investigacion.
3.3.3 Investigacion Correlacional

Se planteo una investigacion correlacional con el fin de medir el grado de relacion que
existe entre las variables en un contexto particular, es decir el asocio de las variables
Modelo de Gestion y Atencion al cliente, esto permite examinar las asociaciones pero no

las relaciones causales, donde el cambio de una variable afecta directamente a la otra.
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3.3.4 Investigacion Explicativa

Para el desarrollo de este estudio se utilizara la investigacion explicativa con el objetivo de
medir el grado de relacion que existe entre las variables del problema planteado y la
consecuencia que afecta la variacion de una variable sobre la otra, ademéas se logra la
verificacion de la hipdtesis y de esta manera contribuir a la solucion del problema de

investigacion.
3.4 POBLACION Y MUESTRA

La poblacion o universo de esta investigacion estuvo identificada por las unidades de

observacion en este caso los clientes.

Se trabaj6 con pacientes que utilizaron el Servicio de la Clinica en el afio 2011. Clientes

Externos del sector de Hospitalizacion: 720 al afio

Debido a que la poblacion de clientes con la que trabajamos es extensa, fue necesario

calcular una muestra.

Formula:
n =m/e"2(m-1)+1
En donde:
n= Tamafo de la muestra
m= Tamafio de la poblacion

e= Error maximo admisible

n = m/e”2(m-1)+1

n =720/0.05"2(720-1)+1
n =720/0.0025 (719)+1
n =720/2.7975

n =257,37

n= 257
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Se realiz0 las encuestas a 257 clientes externos del &rea de Hospitalizacidén que constituyen

la muestra.

Tabla N° 1 Poblacion y Muestra

DESCRIPCION Total
Anual
Clientes Externos 257

TOTAL 257

Fuente: Clinica Ambato

Elaborado por: Carolina Chamba
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3.5 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla N° 2 Operacionalizacion de la Variable Independiente

HIPOTESIS: La aplicacion de un nuevo modelo de gestion permitira mejorar la atencion al cliente en la Clinica Ambato de la ciudad de Ambato.

VARIABLE INDEPENDIENTE: MODELO DE GESTION

CONCEPTUALIZACION

Es un proyecto o
esquema que plantea
acciones correctas donde
existe el liderazgo,
comunicacion y
motivacién, para la
administracion de una
empresa, mediante una
estructura, permitiendo
lograr los  objetivos
planteados por la

organizacion.

CATEGORIAS

Liderazgo

Acciones

Estructura

Estrategia

Elaborado por: Carolina Chamba

INDICADORES

Participativo
Autoritario
Liberal

Eficiencia

Organica

Funcional

Téctica

Operativa

ITEMS

¢Qué tipo de liderazgo considera importante para

la clinica Ambato?

¢Del 1 al 10 en qué grado de eficiencia considera
que esta el servicio prestado por la clinica
Ambato?

¢Considera necesario mejorar la estructura

orgénica de la clinica Ambato?

¢Cree importante aplicar estrategias de promocion

en la clinica Ambato?
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TECNICAS E
INSTRUMENTOS

Encuesta/Cuestionario

a los cliente externos

Encuesta/Cuestionario

a los cliente externos

Encuesta/Cuestionario

a los cliente externos

Encuesta/Cuestionario

a los cliente externos



Tabla N° 3 Operacionalizacion de la VVariable Dependiente

HIPOTESIS: La aplicacion de un nuevo modelo de gestion permitira mejorar la atencion al cliente en la Clinica Ambato de la ciudad de Ambato.

VARIABLE DEPENDIENTE: ATENCION AL CLIENTE

CONCEPTUALIZACION

Conjunto de actividades
interrelacionadas en una
empresa para identificar
las necesidades de los
clientes, con el fin de que
el cliente obtenga el
servicio en el momento y
lugar adecuado, logrando
cumplir sus expectativas e
incrementando la
satisfaccion de los clientes

con la empresa.

CATEGORIAS

Actividades

Necesidades

Clientes

INDICADORES

Servicio al cliente
Conferencias
Capacitaciones

Proyectos

Econdémico
Seguridad
Salud

Social

Frecuente
Habitual
Ocasional

Potencial
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ITEMS

¢Cudles de las siguientes actividades necesita

mayor atencidn en la clinica Ambato?

¢Cudles de los siguientes factores considera

usted de mayor importancia?

¢Qué tipo de cliente se considera usted en la

clinica Ambato?

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

Encuesta/Cuestionario

a los cliente externos

Encuesta/Cuestionario

a los cliente externos

Encuesta/Cuestionario

a los cliente externos



Expectativas

Satisfaccion

Alta
Media
Baja

Complacido
Satisfecho
Poco satisfecho
Insatisfecho

¢Cudl es el nivel de expectativa que mantiene
usted sobre la calidad en el servicio que presta
la clinica Ambato?

¢Cual es el nivel de satisfaccion que usted tiene

sobre el servicio que presta la clinica Ambato?

Encuesta/Cuestionario

a los cliente externos

Encuesta/Cuestionario

a los cliente externos

Elaborado por: Carolina Chamba
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3.6. RECOLECCION DE INFORMACION

Para la presente investigacion utilizaremos las siguientes técnicas de investigacion e

instrumentos de recoleccion de la informacion.

Tabla N° 4

Tipos de Informacion Técnicas de Investigacion Instrumentos de

Investigacion

1. Informacion Secundaria | 1.1 Andlisis de documentos | Libros de Modelo de
Gestion

Libros de Atencion al
Cliente

Libros de Administracion
Tesis de grado de Modelo
de Gestion y Atencion al

Cliente

2. Informacion Primaria 2.1 Encuestas Cuestionario

2.2 Entrevista

Fuente: Propia

Elaborado por: Carolina Chamba
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3.7 PLAN DE PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Luego de haber aplicado los instrumentos de recoleccion de datos, se procede al debido

procesamiento, es decir a la revision de la informacién para detectar errores u omisiones.
Entre los pasos de procesamiento se detalla.

¢ Filtar la informacidn, sea esta incompatible, incorrecta, etc.

e Tabulacion de la encuesta; este proceso se realizara para conocer la frecuencia con
la que se repiten los datos de la variable en cada categoria y representarlos en
cuadros estadisticos, la misma que se realizara de forma manual por tratarse de un
namero pequefio de datos.

e Se ordenara las encuestas para proceder a asignar a cada pregunta y respuesta una
codificacion con el fin de facilitar la tabulacion de datos, los mismos que seran
ingresados en programas cientificos para realizar el calculo correspondiente.

e Representacion grafica de la encuesta. Para su mayor objetividad y entendimiento se
utilizo los graficos de pastel.

e Representacion numérica y estadistica de los datos recolectados y su respectiva
interpretacion en texto coman.

e Presentacion de conclusiones de la investigacion basada en lo antes mencionado, y

presentacion de recomendaciones que permitan dar solucién al problema.
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CAPITULO IV
4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Una vez aplicado el instrumentos de recoleccion de la informacién la (encuesta), se
procedid a realizar el tratamiento correspondiente para el analisis e interpretacion de la
misma, por cuanto la informacion que arrojara sera la que indique las conclusiones a las
cuales llegara la investigacion, por cuanto mostrard el grado de atencién que reciben los

clientes de la Clinica Ambato.

La presente encuesta va dirigida para los clientes externos de la Clinica Ambato:
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1. SERVICIOS UTILIZADOS

Tabla N° 5 Servicios Utilizados

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Pediatria 28 10,9 10,9 10,9
Ginecologia 78 30,4 30,4 41,2
Medicina General 68 26,5 26,5 67,7
Neurologia 10 3,9 3,9 71,6
Vélidos Bariatrica 2 8 8 72,4
Traumatologia 42 16,3 16,3 88,7
Gastroenterologia 20 7.8 7.8 96,5
Cardiologia 9 3,5 3,5 100,0
Total 257 100,0 100,0
Gréafico N° 8 Servicios Utilizados
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Fuente: Encuestas a Clientes Externos

Elaborado por: Carolina Chamba
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Analisis e Interpretacion de los Resultados

Del 100% de los encuestados solo un 10.9% han utilizado el servicio de pediatria, mientras
que un 30.4% manifiestan que la atencion fue en ginecologia, un 26.5% eligieron medicina
general, el 3.9% se atendieron en neurologia, un 0.8% corresponde a la especialidad de
bariatrica, el 16.3% a traumatologia, en cuanto a gastroenterologia un 7.8% vy finalmente
cardiologia con un 3.5%. La mayoria de las personas manifiestan que los servicios

utilizados en las distintas especialidades médicas se dan en ginecologia, medicina general,

traumatologia.

2. DIAS INTERNADO

Tabla N° 6 Dias Internado

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
De 1 a 2 dias 170 66,1 66,1 66,1
. De 2 a 5 dias 70 27,2 27,2 93,4
Validos | ,
Més de 5 dias 17 6,6 6,6 100,0
Total 257 100,0 100,0

Gréfico N° 9 Dias Internado
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Fuente: Encuestas a Clientes Externos

Elaborado por: Carolina Chamba
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Analisis e Interpretacién

Del 100% de encuestados 170 clientes que representan el 66.1% ocuparon los servicios
entre 1 a 2 dias, mientras que 70 corresponden al 27.2% los cuales estuvieron de 2 a 5 dias
y 17 clientes que pertenecen al 6.6% indican que estuvieron méas de 5 dias. La mayoria de

las personas manifiestan tener una atencion de pocos dias puesto que les resulta costoso y

su padecimiento no es de gravedad.

3. PRECIOS

Tabla N° 7 Precios

Fuente: Encuestas a Clientes Externos

Elaborado por: Carolina Chamba

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy costosos 96 37,4 374 37,4
Costoso 105 40,9 40,9 78,2
Vélidos Normal 39 15,2 15,2 934
Econdmico 17 6,6 6,6 100,0
Total 257 100,0 100,0
Gréfico N° 10 Precios
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Analisis e Interpretacion de los Resultados

De las 257 personas encuestadas el 37.4% manifiestan que los precios son muy costosos,
mientras que el 40.9% costosos, el 15.2% normal, y por Gltimo un 6.6% econémicos. La

mayoria de personas indican que los precios por el servicio que ocupan son costosos debido

a que los honorarios médicos son altos y el trabajo que ofrecen es inmediato y eficiente.

4. PAGO POR SERVICIO

Tabla N° 8 Pago por Servicio

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Efectivo 172 66,9 66,9 66,9
. Cheque 44 17,1 17,1 84,0
Vaélidos . .
Tarjetas de crédito 41 16,0 16,0 100,0
Total 257 100,0 100,0
Grafico N° 11 Pago por Servicio
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Fuente: Encuestas a Clientes Externos

Elaborado por: Carolina Chamba
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Analisis e Interpretacion de los Resultados

Del 100% de los encuestados el 66.9% realiza sus pagos en efectivo, el 17.1% con cheque y

el 16% con tarjetas de crédito. Se concluye que la mayoria de los clientes cancelan sus

pagos en efectivo, pues les resulta mas beneficioso.

5. PROMOCIONES

Tabla N° 9 Promociones

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Descuentos 212 82,5 82,5 82,5
Paquetes femeninos 22 8,6 8,6 91,1
Validos Paquetes masculinos 12 4,7 4,7 95,7
Plan de vacunacion 11 4,3 4,3 100,0
Total 257 100,0 100,0
Gréfico N° 12 Promociones
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Elaborado por: Carolina Chamba
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Analisis e Interpretacién de Resultados

Del total de encuestados el 82.5% elijen como promocion a los descuentos, otro 8.6% se
inclinan por paquetes femeninos, el 4.7% por paquetes masculinos, y por Gltimo plan de

vacunacion con un 4.3%. Esto indica que los clientes encuestados casi en su totalidad

desean recibir descuentos por el servicio que adquieren.

6. FACTOR A ELEGIR SERVICIO MEDICO

Tabla N° 10 Factor a elegir servicio médico

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Precios razonables 13 51 51 51
Servicio 13 51 51 10,1
Atencion amable 21 8,2 8,2 18,3
Vélidos Equipos medicos 94 36,6 36,6 54,9
Tecnologia moderna 110 42,8 42,8 97,7
Ambiente confortable 6 2,3 2,3 100,0
Total 257 100,0 100,0
Gréfico N° 13 Factor a elegir servicio médico
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Elaborado por: Carolina Chamba
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Analisis e Interpretacion de Resultados

De acuerdo a la pregunta planteada las personas encuestadas consideran lo siguiente: Un
5.1% precios razonables, el 5.1% representa el servicio, el 8.2% para atencion amable,
36.6% equipos médicos, 42.8% tecnologia moderna y 2.3% ambiente confortable. La
mayoria de las personas manifiestan que eligen los servicios médicos por su tecnologia

moderna y equipos, pues consideran lo mas importante para una atencion de calidad.

7. TIPO DE CLIENTES

Tabla N° 11 Tipo de Clientes

Fuente: Encuestas a Clientes Externos

Elaborado por: Carolina Chamba
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Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Frecuente 12 47 4.7 4.7
Habitual 45 17,5 17,5 22,2
Validos Ocasional 189 73,5 73,5 95,7
Potencial 11 4,3 4,3 100,0
Total 257 100,0 100,0
Grafico N° 14 Tipo de Clientes
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Analisis e Interpretacion de los Resultados

Del 100% de los encuestados solo el 4.7% manifiestan ser clientes frecuentes, el 17.5% se
inclinan por habituales, mientras el 73.5% por ocasional, y el 4.3% nos dicen que son

clientes potenciales. Lo que nos deja visualizar que la mayoria de clientes son ocasionales

es decir acuden muy poco a la clinica.

8. PUNTUALIDAD

Tabla N° 12 Puntualidad

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Excelente 30 11,7 11,7 11,7
Muy 123 47.9 47.9 59,5
buena
Vélidos Buena 85 33,1 33,1 92,6
Regular 17 6,6 6,6 99,2
Mala 2 8 8 100,0
Total 257 100,0 100,0
Gréfico N° 15 Puntualidad
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Elaborado por: Carolina Chamba
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Analisis e Interpretacion de los Resultados

Del total de clientes encuestados un 11.7% manifiestan que la puntualidad del servicio
médico es excelente, un 47.9% dice que es muy buena, el 33% buena, un 6.6% nos indica
regular, y el 0.8% mala. La mayoria de los clientes califican de muy buena la inmediata

respuesta que los médicos brindan en cualquier circunstancias que se presenta, pues toman

decisiones adecuadas y rapidas cuando es necesario.

9. LOCALIZACION

Tabla N° 13 Localizacién

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy adecuada 43 16,7 16,7 16,7
Adecuada 168 65,4 65,4 82,1
Validos Poco adecuada 39 15,2 15,2 97,3
Inadecuada 7 2,7 2,7 100,0
Total 257 100,0 100,0
Grafico N°16 Localizacion
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Elaborado por: Carolina Chamba
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Analisis e Interpretacion de los Resultados

Del 100% de la poblacion encuestada el 16.7% considera que la localizacion es muy
adecuada, mientras que el 65.4% adecuada, un 15.2% poco adecuada, y solo 2.7%
inadecuada. La mayoria de las personas manifiestan que es adecuada la ubicacion, puesto

gue se encuentra en una zona estratégica de facil acceso.
10. SERVICIOS A IMPLEMENTAR

Tabla N° 14 Servicios a Implementar

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Laboratorio clinico 38 14,8 14,8 14,8
Servicio de imagen 38 14,8 14,8 29,6
Vilidos Servicio d(.e farmacia 76 29,6 29,6 59,1
Ambulancia 98 38,1 38,1 97,3
Tienda de regalos 7 2,7 2,7 100,0

Total 257 100,0 100,0

Gréafico N° 17 Servicios a Implementar
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Elaborado por: Carolina Chamba
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Analisis e Interpretacion de los Resultados

Del 100% de los encuestados se tiene como respuesta en cuanto a los servicios para
implementar lo siguiente: con un 14.8% laboratorio clinico, el 14.8% servicio de imagen, el
29.6% considera servicio de farmacia, el 38.1% indican ambulancia y el 2.7% tienda de
regalos. La mayoria de las personas manifiestan que es importante implementar la
ambulancia, ya que sirve para movilizar al paciente de forma rapida, segura y con el debido

cuidado.

11. CALIFICACION AL SERVICIO

Tabla N° 15 Calificacion al Servicio

Fuente: Encuestas a Clientes Externos

Elaborado por: Carolina Chamba
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Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Excelente 43 16,7 16,7 16,7
Muy bueno 99 38,5 38,5 55,3
] Bueno 74 28,8 28,8 84,0
Validos
Regular 36 14,0 14,0 98,1
Malo 5 1,9 1,9 100,0
Total 257 100,0 100,0
Gréafico N° 18 Calificacion al Servicio
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Analisis e Interpretacion de los Resultados
El 16,7% del universo encuestado califica como excelente el servicio prestado, mientras
que un 38.5% lo califica como muy bueno, teniendo un 28.8% que lo hace como bueno, el

14% como regular y tan solo 2% como malo. La mayoria de las personas opinan que el

servicio que reciben es muy bueno.

12. NIVEL DE SATISFACCION

Tabla N° 16 Nivel de Satisfaccion

Fuente: Encuestas a Clientes Externos

Elaborado por: Carolina Chamba
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Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Complacido 48 18,7 18,7 18,7
Satisfecho 100 38,9 38,9 57,6
. Poco satisfecho 81 315 315 89,1
Validos .
Insatisfecho 26 10,1 10,1 99,2
Totalmente insatisfecho 2 8 8 100,0
Total 257 100,0 100,0
Gréafico N° 19 Nivel de Satisfaccion
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Analisis e Interpretacion de los Resultados
Del 100% de los encuestados el 18.7% consideran el nivel de satisfaccion como

complacido, el 38.9% manifiesta satisfecho, mientras el 31.5% poco satisfecho, el 10.1%
insatisfecho y por altimo un 0.8% totalmente insatisfecho. La mayoria de las personas
manifiestan que se sienten satisfechos, debido a que existen factores que evitan ser

complacidos en su totalidad.
13. SERVICIOS DE EMERGENCIAS

Tabla N° 17 Servicios de Emergencias

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Excelente 43 16,7 16,7 16,7
Muy bueno 98 38,1 38,1 54,9
Validos Bueno 87 33,9 33,9 88,7
Regular 27 10,5 10,5 99,2
Malo 2 8 8 100,0

Total 257 100,0 100,0

Grafico N° 20 Servicios de Emergencias
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Analisis e Interpretacion de los Resultados

De un total de 257 personas encuestadas el 16.7% manifiesta que el servicio de emergencia con los
clientes es excelente, el 38.1% que es muy bueno, el 33.9% que es bueno, con 10.5% regular y
finalmente un 0.8% lo califica como malo. Se llega a la conclusidn gue el servicio de emergencias

satisface en la mayoria los requerimientos de los clientes.

14. INSTALACIONES

Tabla N° 18 Instalaciones

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Muy satisfecho 36 14,0 14,0 14,0
Satisfecho 105 40,9 40,9 54,9
Vlidos Poco- satisfecho 83 32,3 32,3 87,2
Insatisfecho 30 11,7 11,7 98,8
Totalmente insatisfecho 3 1,2 1,2 100,0

Total 257 100,0 100,0

Grafico N° 21 Instalaciones
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Elaborado por: Carolina Chamba
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Analisis e Interpretacion de los Resultados

Del 100% de las personas encuestadas el 14% manifiestan que han generado un nivel muy
satisfactorio en cuanto a las instalaciones, mientras que 40.9% de los clientes se consideran
satisfechos, el 32.3% nos dice que poco satisfactorio, el 11.7% insatisfecho y finalmente un 1.2%
dice que totalmente insatisfecho. La mayoria de las personas opinan que se sienten satisfechas con
las instalaciones, pero otras manifiestan estar pocos satisfechos, debido a que existen espacios que

no les agrada.

4.2 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

HO

La aplicacion de un nuevo modelo de gestion no permitird mejorar la atencion al cliente en

la Clinica Ambato de la ciudad de Ambato.
H1

La aplicacion de un nuevo modelo de gestion si permitird mejorar la atencion al cliente en

la Clinica Ambato de la ciudad de Ambato.

Nivel de significacion

El nivel de significacion escogido para la investigacion es del 5%.
Verificacion de la Hipotesis

Para la verificacion de la hipdtesis se escogi6 la prueba ji cuadrada.

Formula:

X2= %(0-E)*

E

97



Donde:

X2= Chi cuadrado

Y= Sumatoria

O = Frecuencias Observadas
E = Frecuencias Esperadas

Preguntas:
Pregunta N° 8
¢Coémo califica la puntualidad del servicio médico de la Clinica Ambato?

Pregunta N° 11

¢Como califica usted el servicio que ofrece la Clinica Ambato?

Resultado de las Frecuencias

Frecuencias Observadas de los clientes de la Clinica Ambato de la ciudad de Ambato.

Tabla N° 19 Frecuencia Observada

ALTERNATIVAS

PREGUNTA
EXCELENTE MUY BUENA| BUENA |REGULAR| MALA | TOTAL

8. ¢Como califica la puntualidad del servicio

médico de la Clinica Ambato? 30 123 85 1 2 257

11. ;Como califica usted el servicio que ofrece
la Clinica Ambato? 43 99 74 36 5 257
TOTAL 73 222 159 53 7 514

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Carolina Chamba

Frecuencias Esperadas de los clientes de la Clinica Ambato de la ciudad de Ambato.
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Tabla N° 20 Frecuencia Esperada

PREGUNTA ALTERNATIVAS
EXCELENTE MUY BUENA| BUENA |REGULAR| MALA | TOTAL
PREGUNTA 8 365 111 795 265 35 257
PREGUNTA 11 365 111 795 265 35 257
TOTAL 73 222 159 53 7 514

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Carolina Chamba

Grado de libertad = (Renglones - 1) (columna -1)
Gl=(2-1)(5-1)

Gl=4

Con un grado tabulado de con 4 grados de libertad y un nivel de significancia de 0.05 es de

9.49.

Grafico N° 22 Campana de Gauss (zona de aceptacion y rechazo)

Elaborado por: Carolina Chamba
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Célculo Matematico

Tabla N° 21 Calculo del Chi Cuadrado

0] E (O-E) (O-E)? (O-E)¥E
30 36,5 -6,5 42,25 1,16
123 111 12 144 1,30
85 79,5 5,5 30,25 0,38
17 26,5 -9,5 90,25 3,41
2 3,5 -1,5 2,25 0,64
43 36,5 6,5 42,25 1,16
99 111 -12 144 1,30
74 79,5 -5,5 30,25 0,38
36 26,5 9,5 90,25 3,41
5 3,5 15 2,25 0,64
Fuente: Encuestas X2= 13,77

Elaborado por: Carolina Chamba
Decision
El valor de x2t = 9.49 < x2c= 13.77

Por consiguiente se acepta la hipotesis alterna, es decir que la aplicacion de un nuevo
modelo de gestion si permitird mejorar la atencién al cliente en la clinica Ambato de la

ciudad de Ambato, y se anula la hipétesis nula.
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CAPITULOV

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Luego de haber realizado un andlisis de la situacion actual en la empresa y de acuerdo a los

resultados obtenidos en la encuesta, se llego a las siguientes conclusiones:

El servicio que tiene la clinica en las especialidades médicas como son neurologia,
cardiologia y bariatrica no tienen mucha demanda, pues los clientes ocupan en su
gran mayoria los servicios de ginecologia, medicina general, traumatologia.

Los clientes que reciben atencion médica en la clinica no se sienten conformes con
los precios establecidos porque son altos, esto ha originado que los pacientes
ocupen pocos dias las instalaciones, cabe recalcar que esto perjudica a la clinica
causando una desventaja competitiva pues en la actualidad los hospitales publicos

brindan el mismo servicio sin ningln costo.
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Los clientes en la actualidad se preocupan mas por obtener descuentos en el pago de
su cuenta, y no se fijan en promociones o paquetes de salud que son muy
favorables.

Los clientes no utilizan la tarjeta de crédito, porque les resulta una forma de pago
con altos precios, por lo tanto cancelan su cuenta en efectivo.

Para la clinica lo principal es la salud del paciente, se utiliza equipos y tecnologia
moderna que garantiza la seguridad y satisfaccion del cliente.

Existe una cantidad minima de clientes frecuentes que ocupan con continuidad los
servicios de la clinica, por otro lado existe un alto porcentaje de clientes ocasionales
que acuden muy poco a las instalaciones.

La puntualidad en cuanto a la prestacién del servicio es muy buena, pero algunos de
los clientes no se sienten conformes y exigen una mejor atencion.

La ubicacion de la clinica se encuentra en una zona adecuada, es decir en una
localizacion centro, esto permite que los pacientes no tengan ningun inconveniente e
ingresen de manera rapida a las instalaciones.

Los servicios que posee la clinica son buenos pero existe areas que en su totalidad
no son completas, esto repercute en la falta de una ambulancia, farmacia,
laboratorios que son indispensables en cualquier emergencia que se presenta.

La clinica no cuenta con un modelo de gestion que permita mejorar la atencion, por
este motivo los clientes no estan conformes con el servicio que reciben.

En la clinica existen clientes satisfechos en cuanto al servicio que reciben, pues
sienten satisfaccion por la rapida y adecuada atencion en emergencias, pero también
es considerable la opinion de los clientes que requieren que la clinica mejore sus
servicios.

Los clientes indican que se sienten satisfechos con las instalaciones de la clinica,
pero existen clientes que requieren nuevos cambios para cumplir con todas las

expectativas.
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5.2 RECOMENDACIONES

Para la actual investigacion se permite recomendar los siguientes aspectos:

e La clinica debe realizar un estudio de los pacientes y otorgar citas médicas para
realizar chequeos completos; como también dar a conocer a los médicos que laboran
en la ciudad sobre los descuentos especiales y porcentajes que recibirdn por cada
paciente que ellos ingresen a dicha casa de salud.

e La clinica debe manejar una politica de precios realizando convenios con los
distintos especialistas, e implementar nuevos servicios que permita a la clinica
optimizar costos.

e La clinica debe planificar mejor sus estrategias de promocidn, en la cual se ofrezca
descuentos en los paquetes de salud a personas que utilizan con continuidad los
servicios médicos o a un familiar del paciente.

e Organizar cronoldgicamente los turnos de los empleados de la clinica tanto
enfermeras como doctores para que el servicio prestado sea rapido y efectivo.

e Adquirir una ambulancia, que sirva para movilizar al paciente con el debido cuidado
de forma segura y rapida.

e Implementar un nuevo modelo de gestion, que sirva para que las relaciones entre la
clinica y los clientes se fortalezcan, donde dara como resultado un proceso a seguir,
para lograr la satisfaccion y lealtad de los clientes.

o Identificar todas las necesidades de los clientes para reestructurar la calidad del
servicio que ofrece la Clinica cumpliendo con las expectativas que el cliente
demanda.

e Implementar espacios verdes, ascensor, garaje y otros cambios que requiere la
clinica para tener instalaciones completas, propiciando en el cliente preferencia por

nuestros servicios.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1. DATOS INFORMATIVOS
Tema

“Elaboracion del modelo de gestion seis casillas para mejorar la atencion al cliente en la

Clinica Ambato”

Institucion Ejecutora: Clinica “Ambato”

Ubicacion: Provincia Tungurahua, Cantén Ambato.
Beneficiarios: Clientes y Empleados de la Clinica Ambato
Tiempo estimado: Inicio: Octubre 2013  Fin: Octubre 2014
Equipo Técnico Responsable:

Gerente: Ing. Miguel Ldpez

104



Investigador: Carolina Chamba
Costo: $ 1,625
6.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

En el mundo cada vez mas competitivo en que se desarrollan hoy las instituciones, el
servicio es frecuentemente lo que le permite a una empresa ganarles en el mercado a otros

competidores, por muy grandes que sean.

La institucion Clinica Ambato, no dispone de un modelo de gestion, siendo éste un
instrumento o guia fundamental para la orientacion del personal ante la prestacion de un
servicio. El servicio al cliente en la actualidad, identificado como una fuente de respuestas a

las necesidades del mercado y las empresas.

El servicio de atencién al cliente es un factor critico para asegurar el regreso de los clientes
y que ellos anuncien a otros. El crecimiento de una institucion serd una tarea dificil en el
mejor de los casos si no realiza, no resuelve y no excede las expectativas de su cliente, y

proporciona el servicio que crea necesario para los clientes a lo largo de su vida.

El servicio de atencion al cliente se basa sobre todo en la opinién y satisfaccion del mismo,

considerando las oportunidades que se presenten para mejorar las relaciones establecidas.
La presente propuesta nace luego de haber concluido en la investigacion:

Que es necesario el desarrollo eficaz de la atencion al cliente para poder satisfacer de forma
completa a un grupo de pacientes de la Clinica Ambato cada vez mas exigentes y con

necesidades insatisfechas para asi poder fidelizarlos en forma duradera a la clinica.

Que la imagen que posee la clinica frente a todos sus clientes es buena, a lo que se debe

encaminar es a que sea excelente en lo que respecta a la satisfaccion de sus necesidades.

En este contexto y con el proposito de implementar en la Clinica Ambato una atencion al
cliente de excelente calidad y acogiendo de manera positiva la recomendacion propuesta en

la respectiva investigacion, se propone la elaboracion de un modelo de gestion.
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Este nuevo planteamiento nos garantiza el poder alcanzar un verdadero servicio de atencién
al cliente, y darle al mismo la importancia que se merece sin dejar de lado la motivacion

que tendré el empleado para realizar su trabajo de la mejor manera.
6.3 JUSTIFICACION

El trabajo de investigacion es relevante porque algunos conceptos como organizacion,
innovacion, calidad han venido incorporandose por los cambios que ha experimentado
nuestra sociedad, esto nos obliga a cambiar la gestion de las empresas, ademéas a

diversificar los servicios segun las necesidades y crecientes expectativas de los clientes.

Un buen servicio al cliente es aquel que se basa en la empatia con él. A nadie le gusta que
le hablen de mala manera, le ofrezcan servicios inadecuados, en instalaciones incompletas,
o0 que el empleado tenga mala presentacion o no conozca la informacion necesaria para dar

la confianza que el cliente necesita.

Las tendencias actuales en salud exigen que las unidades privadas o publicas de esta
especialidad sean cada vez mas célidas y efectivas en servicios, por ello, utilizar un modelo
de gestion para la atencion al cliente es un marco de referencia, que permite al equipo de

trabajo prepararse para ofrecer una excelente atencion.

Para la clinica lo mas importante es mejorar la atencién, a través de un modelo de gestion,
que conlleva obtener los propodsitos establecidos, las buenas relaciones personales,
fortaleciendo la imagen institucional, garantizando conformidad para el cliente y el

personal.

La presente propuesta es importante porque en la clinica se considera al cliente como aquel
que vuelve a nuestra institucion varias veces y demuestra su fidelidad, el que tiene agrado
en que le sirvamos y se siente satisfecho con nuestra atencion o simplemente porque

encuentra la atencion que requiere para satisfacer sus necesidades.

La propuesta de elaborar un modelo de gestion para mejorar la atencién al cliente se

sustenta por los distintos cambios que los clientes exigen en la actualidad, la competencia,
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el enfoque de la organizacion, pues la institucion tuvo que saber dar elementos
diferenciadores para poder seguir prestando sus servicios, hoy con esta investigacion se
daré solucion a este problema y se recalcara que la parte fundamental de la clinica ambato

son los clientes y por lo tanto deben orientarse hacia ellos.

Los beneficiarios directos seran los clientes y los empleados de la clinica ambato pues los

dos se unen directamente; uno por brindar un buen servicio y el otro por salir satisfecho.

La propuesta tiene un impacto positivo, porque se conoce que es dificil prestar un servicio
excelente a cada cliente, pero también se analiza que es inmensamente gratificante, no sélo
desde el punto de vista de la salud sino también desde el punto de vista espiritual. La

excelencia es el alimento de las personas que se auto realizan.

Estamos seguros que este trabajo contribuira a un cambio en la mentalidad de todos los que
laboran en la clinica, generando asi mas clientes satisfechos y a la vez mas seguridad para
la clinica; se espera también que esta propuesta, constituya una motivacion para que los
empleados comprendan que los clientes son los pilares importantes de la Clinica, los cuales

se merecen conservar una inmensa y excelente salud.

6.4 OBJETIVOS

6.4.1. Objetivo General

e Diseflar un modelo de gestion seis casillas para mejorar la atencion al cliente en la

Clinica Ambato.

6.4.2. Objetivos Especificos

e Diagnosticar la problematica mediante el modelo de gestion seis casillas en la
Clinica Ambato
e Estructurar un modelo de gestion seis casillas para mejorar la atencién al cliente en

la Clinica Ambato.
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6.5. ANALISIS DE FACTIBILIDAD

El estudio realizado demuestra, que es viable, implementar un modelo de gestion seis
casillas toda vez que la organizacion cuenta con recursos econdmicos, tecnoldgicos,
humanos adecuados. El proposito es que el equipo médico de la empresa funcione de
manera ordenada coherente y coordinada, generando un buen ambiente laboral y

preparando permanentemente al personal para alcanzar el desarrollo empresarial.

Factibilidad Socio Cultural:

Es razonable determinar que la diferencia entre las organizaciones esta dada por la actitud
de las personas, méas que por otro elemento, en virtud de esto el tema propuesto se basa en
el cambio y compromiso de las personas que componen una organizacion con el proposito

de lograr mejores resultados, en alineacién con un modelo propuesto a seguir.

Toda institucién que actda en el &mbito de salud, requiere de personal proactivo, eso se
logra, con gente especializada y dedicada a cumplir con actividades designadas, a potenciar
su capacidad, la empresa evalla su personal, su desempefio, incrementando el rendimiento
y personalizando la atencion al cliente, esas son condiciones indispensables para

mantenerse en un mercado.

Este modelo propone un cambio en la actitud de las personas el mismo que aplicado con
constancia se convierte en una cultura. Cultura de cambio en pos de conquistar nuevas

metas y mejores resultados en cualquier tipo de actividad que un individuo realice.
Factibilidad Organizacional:

La constante de toda organizacion es buscar soluciones que le permitan hacer frente a las
exigencias del mercado, estar un paso adelante de su competencia y ser un excelente aliado
de sus clientes.
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La organizacion de una empresa representa la base estructural sobre la cual se determina el
principio y el fin de su existencia. Toda organizacion debe crearse para satisfacer objetivos

multiples y coordinados.

La propuesta es factible segun el analisis organizacional, porque los propietarios de la
clinica conscientes de que la empresa necesita replantear el servicio y ofrecer un
mejoramiento, estan dispuestos a enfrentar con responsabilidad y realizar los esfuerzos
necesarios a fin de mejorar su desempefio. Sin duda, el modelo de gestion permitird cumplir

adecuadamente con todas las exigencias del servicio en la organizacion.

Factibilidad Econdmico Financiero:

La Clinica Ambato, cuenta con recursos econémicos Yy financieros para aplicar el modelo
de gestion seis casillas, lo que facilitara al personal un apoyo administrativo para tener
buenas relaciones con el cliente y la demostracion de la cultura organizacional, permitira

corregir los procesos y procedimientos de trabajo en la empresa.

La clinica buscara obtener beneficios en la atencion al cliente y asi consolidarse como una

empresa de total confianza para el usuario con un trato calido a los mismos.

6.6 FUNDAMENTACION TEORICA

Modelo de Gestion

El modelo de gestion es integrado, que parte de una clara definicién de valor para la
empresa donde se identifican los planteamientos estratégicos que determinaran la definicion

del modelo organizativo y de procesos, asi como la cobertura tecnol6gica mas adecuada.
Se define a un modelo como:

e Unaimagen o marco que presenta una plantilla como guia.
e Una representacion de un conjunto de componentes de un proceso, sistema o area
correspondiente, en general desarrollada para comprender, mejorar el anélisis y/o

reemplazar un proceso.
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e Una representacion de la informacion, actividades, relaciones y limitaciones.
Elementos que determinan el modelo de gestion

e Estrategia

e Organizacion

e Sistemas
e Personas
e Valores

La nocién del modelo de gestion corresponde al equivalente del paradigma cientifico dentro
de la empresa. Para Thomas Kuhn (1970) la nocién del paradigma adopta dos sentidos

diferentes:

e Como constelacion de creencias, valores y técnicas que comparten los miembros de
una comunidad dada y un compromiso compartido de dichas creencias.

e Como soluciones concretas de problemas que empleados como modelos pueden
reemplazar reglas explicitas, como base de solucion de los recientes problemas de la

“ciencia normal”.

La idea de paradigma incluye generalizaciones simbolicas o modelos, compromisos
compartidos con creencias, valores o predicciones o teorias sencillas, coherentes, probables
y compatibles. Se trata de una asociacion de conceptos fundamentales capaces de guiar toda

una concepcion sobre la vida.
Modelo de las Seis Casillas de Weisbord

El Modelo de Weisbord facilita el diagnostico de problemas provocados por la
influencia del medio ambiente externo, examinando en forma sistematica los
procesos Yy las actividades de cada subsistema de la organizacion, buscando
sefiales de problemas y el reflejo que estas acciones han tenido en cada uno

de ellos.
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Weisbord con su modelo visualiza la realidad mediante sefiales luminosas que nos indican
los puntos sobresalientes de una organizacion, indicandonos los aspectos positivos y

negativos que podemos encontrar dentro de la empresa.

Como toda organizacion se encuentra involucrada e interactda con los factores del ambiente

interior, dichos factores se relacionan entre si.
Este modelo maneja seis variables, ya que es Util por las siguientes razones:

1. Cuando todos los miembros de una organizacion no tiene claro el proposito, meta y

objetivos de la empresa.
2. Cuando no estéa claro y definido que labor tiene que desarrollar los miembros de esta.

3. Cuando no se tiene por entendido las recompensas e incentivos que brinda la
organizacion.

4. Cuando la relacion entre jefe y subordinado no son tan claras.

5. Cuando el lider no desarrolla su papel de manera éptima hacia los subordinados para

designar puestos de trabajo.

Modelo de las Seis Casillas de  Weisborb: guia de  diagnostico
Weisbord (1976,1978), describe su modelo como una pantalla radar, con " sefiales
luminosas " que nos hablan de los puntos sobresalientes de la organizacion y de sus

aspectos buenos y malos.
En el modelo de Weisbord, la organizacion esta representada por seis casillas:

* Propdsitos

= Estructura

= Recompensas

= Mecanismos auxiliares
= Relaciones

= Liderazgo
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Un aspecto clave a tener en cuenta es la brecha situada entre las dimensiones formales de la
organizacion, como es el organigrama y sus politicas informales, como el modo en que se

ejerce realmente la autoridad.

Weisbord formula preguntas clave de diagnostico para cada una de las seis casillas:

1. Propdsito

Los dos factores mas importantes son claridad de meta (grado en que los miembros de la
organizacion perciben claramente la mision y los fines de ésta) y acuerdo acerca de las

metas (si las personas apoyan el propoésito de la organizacion).
a-¢Todo el mundo conoce los objetivos?

b-; Todos estan de acuerdo?

c- ¢Se han identificado las barreras para alcanzar los objetivos?
2. Estructura

La pregunta importante es si existe concordancia adecuada entre la finalidad y la estructura
disponible para lograrla, incluyendo el organigrama, las relaciones de informacion, las

responsabilidades del trabajo, delegacion de autoridad.

a- ¢ Todo el mundo tiene la misma cantidad de trabajo o equivalente?
b- ¢La estructura es siempre la misma?

c- ¢La estructura se adapta a las necesidades de los clientes?

3. Recompensas

Se debe diagnosticar las similitudes y diferencias entre lo que la organizacién recompensa
formalmente (paquete de remuneraciones, sistemas de incentivos, etc.) y lo que los

miembros de la organizacion sienten que les trae recompensas 0 castigos.
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a-¢ Todo el mundo aplica sus puntos fuertes en el trabajo?
b-¢Conocen la contribucion de su trabajo al resultado final?

c-¢ Tienen un nivel adecuado de reconocimiento y agradecimiento por parte del coordinador

o0 de sus comparieros?
4. Mecanismos auxiliares

Esta casilla equivale al " cemento que mantiene unido el conjunto de la organizacién para

lograr que sea algo méas que una coleccion de individuos con necesidades independientes”.

De esta manera los mecanismos auxiliares son los procesos que toda organizacion tiene que
atender para sobrevivir: planeacion, control, presupuesto y demas sistemas de informacion
que ayudan a que los miembros de la organizacion desempefien sus respectivos empleos y

alcancen los objetivos organizacionales.

La tarea en el diagnostico es determinar los mecanismos (0 aspectos) que ayudan a los
miembros a alcanzar los propositos organizacionales y cuales son los que parecen estorbar

mas que ayudar.

Cuando un mecanismo auxiliar se " burocratiza ", probablemente ha dejado de ser dtil.
a- ¢ Tienen la tecnologia suficiente?

b- ¢ Tienen acceso a la informacion necesaria?

c- ¢Conocen distintas metodologias de gestidn: reuniones, toma de decisiones, analisis de

problemas, implantacion del programa de intervencion?

5. Relaciones

Hay tres tipos de relaciones que son por demas importantes:
- entre individuos,

- entre unidades o departamentos que ejecutan tareas distintas, y
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- entre las personas y la naturaleza y exigencias de sus empleos.

Es necesario tener presente que primero se debe diagnosticar acerca de la independencia
necesaria, luego respecto a la calidad de las relaciones y, finalmente acerca de los modos

de tratar los conflictos.

a- ¢Como resuelven los conflictos?

b- ¢Qué contactos tienen con el resto de la organizacion?

c- ¢Qué contactos tienen con ambitos y contextos equivalentes?
6. Liderazgo

Las labores primordiales del jefe o lider es observar si hay sefiales luminosas entre las otras
casillas y mantener un equilibrio entre ellas. Se debe determinar hasta qué punto los lideres
de organizaciones estan: 1) definiendo los propositos; 2) Incluyendo propdsitos en
programas; 3) defendiendo la integridad de la organizacién, y 4) manteniendo el orden por

lo que respecta a conflictos internos.

a- ¢Queé tipo de liderazgo se ejerce?

b- ¢Mantiene activas y equilibradas el resto de casillas?

c- ¢ Todos tienen razones para colaborar con el coordinador?

6.7 MARCO METODOLOGICO- MODELO OPERATIVO

El elemento que puede marcar la diferencia y la competitividad se sustenta en “un buen
servicio”; algo que sigue siendo determinante para el cliente, lo cual exige un esfuerzo por

parte de la empresa para anticiparse a las nuevas necesidades.

Luego de haber analizado la situacién actual de la Clinica Ambato se recomienda elaborar

el modelo de las seis casillas que estaria integrada de la siguiente manera:
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6.7.1 ESQUEMA

Grafico N° 23 Modelo de las Seis Casillas de Weisbord

Propositos:
¢En qué negocio
estamos?

Relaciones:
¢Colmo tratamos los
conflictos entre
personas?

¢Con tecnologias?

Liderazgo:
¢Alguien cuida de

mantener equilibradas
las casillas?

Mecanismos
auxiliares:

tecnologias

¢Contamos con las

Medio Ambiente

Fuente: Modelo de Weishord

Elaborado por: Carolina Chamba
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Estructura:
¢Como dividimos el
trabajo?

Recompensas:
¢Cuentan con
incentivos todas las
tareas necesarias?




6.7.2 DESARROLLO

El Modelo de las Seis Casillas permitird mejorar las condiciones de la Clinica en la cual se
realizé el estudio, los mismos presentan la orientacion de las siguientes secciones:
habitaciones, instalaciones, alimentacion, recepcion, area administrativa en este Gltimo se
centran las operaciones de toda la clinica; se procura innovar el entorno de servicios
prestando especial atencion a la gestion organizacional y enfocando el trabajo a los
pacientes. Para esto se toma en cuenta la importancia del proceso administrativo, en cada
una de sus fases se establece las directrices para aprovechar eficientemente los recursos de

la clinica.

Marvin Weisbord en el Modelo de las seis casillas establece relaciones entre cada una de
sus casillas las mismas que se muestran con flechas en los dos sentidos, a continuacion el
desarrollo del grafico del antes mencionado autor donde también contempla el entorno y la

organizacion.

6.7.2.1 PROPOSITOS

¢A qué negocio nos dedicamos?

Misién

Somos una organizacion especializada en proveer servicios de salud de un alto nivel
humano y profesional, cuyos propdsitos son la excelencia en la atencién al paciente, asi

como el apoyo que se le brinda al personal médico en su desarrollo profesional mediante

infraestructura innovadora de alta tecnologia.

En el sector de la salud observamos situaciones en las que hay que tener presente las
temporadas y prever el entorno, con esta informacion y las proyecciones realizadas
debemos tomar decisiones para alcanzar los propositos para la Clinica Ambato. A

continuacion se detallan los principales:
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Brindar servicios de salud de la més alta calidad garantizando la total satisfaccion
de las necesidades y de las expectativas de los usuarios, asi como para alcanzar la
mayor satisfaccion de las expectativas laborales de su talento humanao.

Atender las necesidades de salud de las personas que acuden a la clinica, con la
mejor calidad técnica posible, de manera que se garantice para ellas, el mayor
beneficio que se pueda alcanzar en la solucién de esas necesidades con el menor
riesgo.

Brindar los servicios que se ofrecen respetando los valores éticos de las disciplinas
de la salud, la dignidad humana de las personas que requieren tales servicios.
Incrementar el nivel de productividad.

Incrementar la participacion del mercado.

Mejorar la satisfaccion de los empleados.

Participar en programas de salud comunitaria y programas de beneficio social
destinado a personas de escasos recursos econémicos.

Prestar servicios de salud pertinentes con las necesidades de los usuarios y cobrar
por la atencidn que realmente se prestd

Atender en forma oportuna a quienes utilizan los servicios, tanto en lo relativo a la
gestion clinica como administrativa.

Prestar asistencia quirdrgica a todos los pacientes que soliciten nuestros servicios de
una manera optima y eficaz.

Brindar a los usuarios, informacion veraz, clara y oportuna sobre sus problemas de
salud, asi como sobre las alternativas de diagnostico y/o de tratamiento que se
considera necesario aplicar.

Tener en cuenta en forma acertada y eficaz, las quejas que presenten los pacientes

sobre los servicios que brinda la clinica.

Lograr que cada empleado de la clinica trabaje conjuntamente orientado hacia la

cultura del paciente y sus familiares.
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e Buscar la satisfaccion de las expectativas laborales y profesionales razonables de las
personas que prestan sus servicios en la clinica, para alcanzar el beneficio comun de
las partes involucradas en la prestacion de los servicios.

e Desarrollar y ejecutar programas de formacion eficaces y ajustados a las
necesidades de capacitacion de quienes laboran en la clinica, para lograr recursos
altamente calificados.

e Desarrollar actividades que en el marco del compromiso social de la clinica,

propendan en el respeto y la conservacion del medio ambiente.
6.7.2.2 ESTRUCTURA
¢Como dividimos el trabajo?

De la Clinica Ambato, se indica que su estructura existe pero es indispensable modificarla
para que cada empleado asuma las responsabilidades que se le delega, por tal motivo
recomendamos mencionar las principales funciones que deben llevar a cabo, pues como se
trata de servicios de salud que se presta a la sociedad, cada empleado debe cumplir su
correspondiente rol; realizada la investigacién ponemos en consideracion las principales

areas.
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA CLINICA AMBATO S.A. (PROPUESTO)

JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

DIRECTORIO

PRESIDENCIA

GERENCIA GENERAL

SECRETARIA

ASESORIA JURIDICA

DEPARTAMENTO MEDICO

DPTO. ADMINISTRATIVO -

FINANCIFRO
| |
| | | ] | | |
. . SERVICIO AUXILIAR SERVICIO TECNICO SERVICIOS .
SERVICIOS MEDICOS SERVICIO CLINICO DE DIAGNOSTICO BE COLABORACION FINANCIERO GENERALES COMERCIALIZACION
1 I — 1 | — 1
| CIRUGIA | SALA DE __| LABORATORIO | ENFERMERIA CONTABILIDAD | CONSERJERIAY PUBLICIDAD
OPERACION CLINICO LIMPIEZA
GINECOLOGIA Y SALA DE PARTO FARMACIA FACTURACION MANTENIMIENTO
|  OBSTETRICIA — — -
PEDIATRIA | ARCHIVO LAVANDERIA
ANASTESIOLOGIA | COCINA
Referencia Elaborado Aprobado Fecha
CONSULTA
] EXTERNA | Autoridad
- - utoridas
Organigrama N° 1 Estructural -
ESPECIALIDADES Carolina gerente 551012013
, El Auxiliar Chamba Miguel Lopez
MEDICAS . .
Elaborado por: Carolina Chamba
____.| Asesor
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ORGANIGRAMA FUNCIONAL DE LA CLINICA AMBATO S.A. (PROPUESTO)

JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS
Dictan normas y politicas para el funcionamiento de la empresa

DIRECTORIO
Responsable de cumplir con la finalidad y objetivos previstos en el Estatuto

PRESIDENCIA
Orienta y fiscaliza la marcha eficaz y productiva de la empresa

GERENCIA GENERAL
Planifica, organiza, ejecuta, dirige y controla la actividad de la empresa

ASESORIA JURIDICA
Asesora los aspectos legales de la empresa

SECRETARIA
Maneja archivos y correspondencia

DIRECCION ADMINISTRATIVO — FINANCIERO
Consigue que la administracién de recursos humanos, materiales, financieros,
servicios generales y mantenimiento se desarrollen efectivamente.

DIRECCION MEDICA
Logra que las actividades médicas se otorguen en forma organizada coordinada y
sistematizada.
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- i SERVICIO AUXILIAR SERVICIO TECNICO SERVICIOS -
SERVICIO CLINICO "
SERVICIOS MEDICOS DE DIAGNOSTICO DE COLABORACION FINANCIERO GENERALES COMERCIALIZACION
— — — — — —_— ——
CIRUGIA SALA DE OPERACION LABOBATORIO ENFERMERIA CONTABILIDAD CONSERJERIA Y PUBLICIDAD
Diagnostica, trata y Realiza operaciones CLINICO Qqntrol_y Resnonsable de la | LIMPIEZA Controla y verifica el
controla al paciente quirdrgicas al paciente 1 Exémenes clinicos administracion de | Spons financi s Limpia la empresa cumplimiento de los
quirdrgico medicamentos y operaciones Tinancieras convenios
cuidados de pacientes
A MANTENIMIENTO
GINECOLOGIA Y SALA PE PARTO FACTURACION | Cuidado de la empresa
_ OBSTETRICIA Intervencion a paciente FARMACIA Factura y cobro al
Diagnostica y controla a embarazada Venta de medicamentos 1 Y t
los pacientes gineco. paciente L AVANDERIA
- |4 Lavay plancha la ropa
~ PEDIATRIA ARCHIVO de los pacientes
Diagnostica y trata a los Registro de los datos de
nifios los pacientes
COCINA
CONSULTA EXTERNA —  Prepara la alimentacién
Trata al paciente que de los pacientes
ingresa por emergencia
ANASTESIOLOGIA Referencia Elaborado Aprobado Fecha
Controla signos vitales
—_— Autoridad
. ° .
ESPECIALIDADES Organigrama N° 2 Funcional Carolina Gerente |, o
MEDICAS E' Auxiliar Chamba Miguel Lépez
Presta servicios médicos Elaborado por: Carolina Chamba
preventivos y curativos a Asesor
los pacientes ””Cl




A continuacién detallamos las principales funciones que debe cumplir la Clinica Ambato

segun sus diferentes areas:
Junta General de Accionistas

e Adoptar las medidas que exigiere el interés de la sociedad.

e Elegir y remover libremente a los funcionarios cuya designacion les corresponda,
entre ellos a los miembros de la junta directiva.

e Sefialar la remuneracion de los miembros de la junta directiva.

o Elegir regularmente a los miembros del directorio.

e Ordenar que se ejerzan las acciones que correspondan contra el gerente, directivos.

e Decretar conforme lo dispone la ley, la distribucién de utilidades, fijando el monto
del dividendo y la forma y plazos de su pago.

e Conocer y aprobar la gestion social, el balance general, que ird acompafiado del
estado de pérdidas y ganancias y de los informes que sean presentados por el
Gerente

e Remover a los miembros del directorio y elegir a sus nuevos integrantes.

e Resolver sobre la emision de obligaciones, partes beneficiarias y acciones
preferidas.

e Modificar el estatuto.

e Disponer investigaciones, auditorias y balances.

e Transformar, fusionar, disolver y liquidar la sociedad.

e Constituir, cuando lo estime conveniente, comités de los cuales puedan formar parte
los miembros de la junta para que asesoren a la gerencia.

e Servir de drganos consultivos y asesor de la gerencia, fijar las politicas de
contratacion y prestaciones de servicios médicos y de sus afines, tanto internos
como externos, estableciendo turnos, tarifas honorarios, retenciones, etc.

e Hacer seguimiento a la gestion del gerente.

e Aprobar y hacer seguimiento al proyecto de planeacion estratégica presentado por la

gerencia.
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e Resolver en los casos en que la ley o el estatuto dispongan su intervencion y en

cualquier otro que requiera el interés social.
Directorio

e Reglamentar su propio funcionamiento.

e Aprobar la estructura organica funcional de la empresa.

e Aprobar los demas documentos normativos, directivas y procedimientos de la
empresa, que no sean de competencia de la gerencia general.

e Nombrar y remover al gerente general.

e Presentar en tiempo oportuno el balance a la junta general de accionistas,
proponiendo la aplicacién que debe darse a las utilidades y las medidas de otro
orden que estime convenientes.

e Delegar total o parcialmente sus atribuciones y facultades con las formalidades y
limitaciones que establece la ley.

e Evaluar las circunstancias, condiciones o factores que ostensiblemente puedan
afectar las actividades de la clinica.

e Mantenerse informado sobre el desarrollo de los negocios de la clinica.

e Realizar todos los actos a su alcance para coadyuvar con el cumplimiento de las
metas a cargo de la clinica.

e Cumplir y hacer cumplir los estatutos, los reglamentos y las decisiones adoptadas
por la junta general de accionistas.

e Elaborar conjuntamente con el personal, el presupuesto anual de la clinica, el cual
serd sometido a la aprobacion de la junta general.

e Presentar a la junta general el plan anual de trabajo, la politica general y las
proyecciones de la organizacion.

e Estudiar las proposiciones y demas resoluciones que deberdn someterse a
consideracién y aprobacion de la junta general.

¢ Vigilar la marcha general de la clinica.
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e Reunirse por derecho propio, si lo considera necesario y, cuando no sea posible la

convocatoria normal por intermedio del presidente.
Presidente

e Representar a la empresa en el medio empresarial y politico.

e Emision de acciones privilegiadas.

e Rendir y presentar la lectura de informes sobre el estado de la empresa a los socios
accionistas

o Discutir y sancionar el balance, después de oido el informe del auditor.

e Aprobar o rechazar las politicas a implementarse y los procedimientos a realizar en
donde se involucre a la empresa como tal.

e Mantener una comunicacién constante para determinar el progreso de los niveles de

comercializacion y la rentabilidad que la empresa percibe en cada movimiento.
Gerente General

e Representar a la empresa en todo evento publico o privado sea cual fuere el &mbito
con el fin de mantener su imagen y buen nombre.

e Dirigir a los subalternos a través de sus mandos medios, delegando autoridad de
manera propicia capas de que se tenga un control sobre las areas y el trabajo que en
ellas se realiza.

e Canalizacion de informes periodicos.

e Contratacion de personal administrativo.

e Plantear y comunicar los objetivos segln las épocas y las circunstancias avizorando
siempre el progreso de la organizacion.

e Controlar la implementacion de estrategias que permitan mantener la
competitividad.

¢ Iniciar el cambio en la organizacion cada vez que esta asi lo requiera, adaptando

mejoras que permitan un rapido y seguro crecimiento.
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e Resolver problemas que podrian presentarse interna y externamente que involucren
directamente a la organizacion y personal a cargo.

e Asignar y distribuir recursos de la manera adecuada a fin de alcanzar con
objetividad el cumplimiento de las metas propuestas para la clinica.

¢ Negociar adquisiciones haciendo frente a las politicas de los proveedores, velando
siempre por el bienestar y seguridad de la clinica.

e Elaborar y presentar informes que reflejen de forma clara la situacion actual de la
clinica.

e Controlar el desempefio en todas las areas a fin de que no se produzcan situaciones
que puedan entorpecer los servicios o alterar el orden administrativo.

o Desarrollar estrategias generales para alcanzar los objetivos y metas propuestas.

e Implementar una estructura administrativa que contenga los elementos necesarios
para el desarrollo de los planes de accion.

e Preparar descripciones de tareas y objetivos individuales para cada area funcional
liderada por su gerente.

e Seleccionar personal competente y desarrollar programas de entrenamiento para
potenciar sus capacidades.

e Desarrollar un ambiente de trabajo que motive positivamente a los empleados.
Asesoria Juridica

e Asesorar de manera real y objetiva.

e Emitir dictamen u opinion legal sobre los recursos de impugnacion en asuntos
relacionados al servicio del sector como instancia administrativa, incluyendo la
formulacidn del proyecto de resolucion.

e Informar, opinar y absolver consultas de caracter legal sobre los proyectos que
formulen las diferentes dependencias de la direccion.

e Participar en la formulacion de proyectos de resoluciones, disposiciones, contratos,

convenios y otros actos juridicos de competencia de la direccion
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e Visar los proyectos de resoluciones que impliquen afectacion, modificacion
presupuestaria.

e Cumplir con las metas establecidas para el presupuesto.

e Asesorar al directorio, a la gerencia general y a todas las areas de la clinica en los
asuntos de caracter legal que le sean derivados.

e Analizar y emitir opinidn sobre los dispositivos legales que tengan incidencia en
aspectos operativos y de gestion empresarial, comunicando sus contenidos en
detalle a las dependencias involucradas.

e Emitir dictamen sobre los aspectos legales involucrados en consultas y reclamos
formulados ante los distintos niveles.

e Brindar asesoria legal permanente en temas vinculados a todos los procesos de
adquisicion y contratacion establecidos en la legislacion vigente que realice la
clinica

e Asesorar, conducir y supervisar las acciones judiciales de todo tipo en las que la
clinica sea demandada o demandante.

e Representar a la clinica en las gestiones de caracter legal que deba realizar ésta ante
autoridades e instituciones pablicas o privadas, y dirigir las acciones a adoptar.

e Elaborar, redactar y/o visar todo tipo de documento de indole legal en que
intervenga la clinica.

e Velar por el correcto uso y adecuada custodia de todos los bienes que sean

asignados a la clinica.
Secretaria

e Ser puntual en todas sus actividades de funciones.

e Recibir e informar asuntos que tenga que ver con el departamento correspondiente,
para que todos estemos informados y desarrollar bien el trabajo asignado.

e Mantener discrecion sobre todo lo que respecta a la clinica.

e Apoyar a la gerencia y a la direccién medica.

e Programar citas para la gerencia y direccion médica.
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e Coordinar con proveedores de la clinica.

e Atender a llamadas de la alta direccion.

e Colaborar directamente con la gerencia en las labores administrativas.

e Recibir, radicar, redactar y organizar correspondencia

e Atender personal y telefonicamente al publico

e Llevar y mantener al dia el archivo y la correspondencia

e Elaborar escritos y comunicados, redacta informes en funcién de los requerimientos
de la empresa.

e Llevar registros y agenda de actividades, citas, conferencias, capacitacion,

compromisos a mas de todo aquello que involucre a la organizacion o el personal.
Area medica

e Coordinar la elaboracion de los programas anuales de trabajo con los diferentes
servicios a su cargo; para su aplicacion en la clinica.

e Establecer los mecanismos adecuados para que la atencion médico quirdrgica sea
otorgada con calidad a los usuarios.

e Practicar visitas periddicas a los distintos servicios.

e Respectivo para vigilar su funcionamiento, el desempefio del personal e
identificacion y solucion de problemas.

e Vigilar el cumplimiento de los programas implementados en la unidad a través de
los diferentes servicios a su cargo.

e Participar en las actividades de supervision y evaluacién de los servicios médicos de
la unidad de acuerdo a la programacion establecida.

e Supervisar que el envio de los informes médicos, dictamenes médicos legales estén

correctamente.
Cirugia

e Planear, organizar y coordinar las actividades quirurgicas servicio para la adecuada

y oportuna atencién de los pacientes.
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Programar y coordinar las actividades quirargicas con el area de quirofano y
anestesiologia.

Establecer la coordinacion con los servicios y urgencias y otras areas de la clinica.
Valorar y calificar las condiciones normales del paciente que serd intervenido
quirargicamente a fin de atender con oportunidad las complicaciones.

Vigilar la calidad de la atencion quirdrgica de los pacientes, empleando para ello
sistemas de control y seguimiento en las diferentes areas.

Estandarizar y coordinar las normas, procedimientos y rutinas dentro del servicio
para su mejor funcionamiento.

Promover y facilitar las interconsultas con otros servicios, para la resolucion de

escasos problemas.

Ginecoobstetricia

Planear, organizar y coordinar actividades médico-quirargicas del servicio de
gineco-obstetricia, para la adecuada y oportuna atencién del binomio madre-hijo.
Desarrollar acciones de promocion y prevencion de la salud de la mujer en el area
de la ginecologia y obstetricia.

Brindar atencion médica-quirdrgica de las especialidades de ginecologia y
obstetricia para el diagnostico y /o tratamiento de la mujer en las areas de consulta
externa, urgencias y hospitalizacion.

Certificar las condiciones probables de la normalidad del parto a fin de atender con
oportunidad las complicaciones previstas.

Vigilar la buena atencion de la paciente gineco-obstétrica, empleando para sistemas
de control y seguimiento en las diferentes areas.

Estandarizar y coordinar las normas, procedimientos y rutinas dentro del servicio.
Realizar el diagnostico precoz y el tratamiento oportuno, eficaz, eficiente y efectivo
de los pacientes con enfermedades ginecolégicas u obstétricas.

Realizar acciones de rehabilitacion fisica, psiquica y social en el area de la

especialidad.
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e Facilitar y promover las interconsultas con otros servicios, para resolucion de casos
problemas.

e Fomentar y realizar investigacion cientifica en el area de la especialidad.

e Establecer las normas y procedimientos técnicos y elaborar y mantener actualizados

los protocolos de atencidn del paciente en el area de la especialidad.
Pediatria

e Planear, organizar y coordinar las actividades medicas del servicio para la adecuada
y oportuna atencion del paciente pediatrico en las areas de consulta externa,
urgencias, alojamiento conjunto, atencién inmediata del recién nacido.

e Coordinar el traslado a la unidad de neonatologia de la clinica de los pacientes
recién nacidos, cuando por su patologia sea requerido.

e Dar seguimiento y control de los pacientes egresados del servicio, asi como solicitar
el apoyo a diferentes especialidades y sub-especialidades cuando el paciente lo
requiera.

e Canalizar oportunamente a pacientes neonatos de alto riesgo de dafio neuroldgico a
programas especiales en unidades de rehabilitacion cuando asi se amerite para
mejorar su calidad de vida.

e Informar oportunamente a su superior jerarquico, los resultados obtenidos en los
asuntos médico-administrativos que le sean encomendados.

¢ Vigilar la calidad de la atencion médica de los pacientes.
Anestesiologia

e Realizar una evaluacion médica continua del paciente.

e Monitorear y controlar las funciones vitales del paciente (frecuencia y ritmo
cardiaco, respiracion, presion sanguinea, temperatura corporal y balance de fluidos
corporales).

e Controlar el dolor del paciente y nivel de inconsciencia para lograr las condiciones

ideales para una cirugia segura y exitosa.
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Consulta Externa

e Prestar atencion médica al paciente con padecimientos en general para su
evaluacion y en caso necesario derivacion posterior a los servicios de especialidad
cuando asi se requiera.

e Preparar al paciente para la consulta.

e Dar asepsia médica antes y después de que salga el paciente.

e Tomar los signos vitales del paciente cuando ingrese a la clinica.

o Realizar la debida exploracion fisica.

e Aplicar los medicamentos necesarios al paciente

o Verificar que el paciente haya entendido las indicaciones.
Especialidades Médicas

e Realizar consultas médicas en su especialidad a los pacientes que ingresan a la
clinica.

e Diagnosticar y prescribir tratamientos médicos a los pacientes.

e Hacer seguimiento a los tratamientos de los pacientes.

e Atiente los casos de emergencia.

e Practicar exdamenes médicos en su especialidad.

e Dictar charlas y programas de medicina preventiva y curativa.

e Asistir y participar en reuniones del area.

e Practicar curas e intervenciones de cirugia cuando amerite el caso, en su
especialidad.

o Realizar investigaciones en su especialidad.
Sala de operacion

o Realizar la preparacion del quir6fano para recibir al paciente.

e Intervenir en el procedimiento quirdrgico del paciente.
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e Practicar actuaciones de anestesia y reanimacion para el desarrollo de una buena
intervencion y de sus consecuencias que tienen lugar en general en el exterior del

quiréfano.
Sala de parto

e Intervenir a las mujeres embarazadas para recibir al recién nacido.
e Deambulacion y cambios de posicion durante la dilatacion y el expulsivo.
e Manejar la aparicién de complicaciones que pueden desencadenar dafio, a veces

irreversible o fatal para la madre y el recién nacido.

Laboratorio Clinico

e Brindar atencion a todas las solicitudes de exdmenes de laboratorio que se generen.
tanto en la clinica como en consulta externa.

o Establecer y actualizar las técnicas de procedimientos, para que sirvan de guia y
control en las diferentes pruebas de laboratorio.

e Establecer los fondos fijos de reactivos, sustancias quimicas, material de curacion,
cristaleria y material de la limpieza para avanzar a los stocks de maximos y
minimos.

e Participar en las actividades de ensefianza y capacitacion de los recursos del
servicio.

e Participar en la conservacion y mantenimiento en la planta fisica y equipo,

registrando en la bitacora los parametros del mismo.

Vigilar la conservacion y mantenimiento de la planta.
Enfermeria

e Participar en la elaboracion, desarrollo y cumplimiento de los programas de trabajo
en el area de enfermeria y servicios de la clinica.
e Vigilar utilizacion de los recursos que dispone la clinica para su Optimo

funcionamiento.
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e Evaluar constantemente las actividades del personal asignado a su area y establecer
los controles para corregir anomalias y mejorar los servicios.

e Establecer criterios tendientes a elevar la eficiencia y eficacia de la atencion de
enfermeria al paciente.

e Promover reuniones de trabajo periddicas, con el personal de enfermeria con la
finalidad de mejorar la organizacion y funcionamiento de los servicios.

e Vigilar la calidad de atencion de enfermeria integral que se esté otorgando al
paciente, tomando en consideracion la promocion y proteccion especifica de la
salud; el diagndstico médico temprano y tratamiento oportuno; la participacion en la
rehabilitacion, asi como el trato humano a los pacientes.

e Establecer los mecanismos técnico-administrativos que garanticen la continuidad en
la presentacion de la atencion de enfermeria las 24 horas.

e Elaborar programas y manuales de enfermeria que orienten al personal de

enfermeria en la realizacién de las actividades que se requieran
Farmacia

e Adquirir, conservar medicamentos incluyendo los estupefacientes y psicétropos.

o Realizar el sistema de control de caducidades.

e Brindar soporte a la clinica en la revision de inventarios y medicamentos vencidos.

e Analizar los presupuestos y aplicar técnicas de evaluacion.

e Garantizar la existencia de medicamentos en la cantidad necesaria para la buena
operacion de la farmacia.

e Control de inventarios.

e Generacion de pedidos de medicamentos.

e Establecer una base de datos para decidir qué se compra a cada proveedor y en qué

cantidad.
Archivo

e Mantener la historia clinica Gnica, integrada y acumulativa.
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e Proporcionar las historias cuando sean solicitadas, para la asistencia, investigacion y
fines legales.

e Transmitir la informacion cuando sea necesario a otros centros médicos o
administrativos.

e Participar en trabajos de investigacion sobre el contenido de los expedientes
clinicos, ayudar en la evaluacién de la calidad de las historias clinicas y poner a
punto los medios para esta evaluacion.

e Mantener en buen estado de conservacion las caras externas de la historia clinica.
Area Administrativa

e Administrar los recursos humanos, financieros, materiales y servicios generales y
mantenimiento con el fin de asegurar el 6ptimo funcionamiento de la clinica.

e Coordinar y elaborar el programa de trabajo de su area, asi como los que le sean
encomendados.

e Gestionar los pagos Yy salarios del personal adscrito a la clinica, asi como conciliar
los procedimientos administrativos para el otorgamiento de las prestaciones
laborales a que tiene derecho.

e Vigilar que los pagos a proveedores y acreedores por los bienes y servicios
adquiridos se realicen de acuerdo a los mecanismos establecidos para tal fin.

e Coordinar la elaboracién y actualizacion de reglamentos instructivos, sistemas de
control, circulares y demas informacion indispensable para el desarrollo armonico y
equilibrado de las funciones del &rea de su competencia.

e Gestionar la oportuna radicacion de recursos y vigilar que el suministro de bienes e
insumos sean necesarios para el buen funcionamiento de la clinica.

e Supervisar la administracién técnica del personal, referente a seleccidn,
contratacion, introduccién y desarrollo de los trabajadores, asi como de conciliar los
procedimientos administrativos vigentes con las prestaciones laborales a que tienen
derecho los mencionados trabajadores.

e Evaluar y supervisar la correcta aplicacion de los programas.
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Contabilidad

e Establecer y operar las medidas necesarias para garantizar que el sistema de
contabilidad de la clinica sea eficiente y claro.

e Revisar los movimientos contables.

e Elaborar los estados financieros periédicamente.

e Elaborar los informes contables.

o Realizar las acciones necesarias para garantizar que el sistema contable del
organismo, asi como las modificaciones que se generen por motivos de su
actualizacion, cuenten con las autorizaciones legales para su funcionamiento y
operacion.

e Emitir por escrito las principales politicas contables necesarias para asegurar que las
cuentas se operen bajo bases eficientes y consistentes, asi como para la clara
definicion y asignacién de responsabilidades de funcionarios y empleados.

e Supervisar y controlar todas las operaciones contables.

e Brinda asesoria en aspectos contables y tributarios.
Facturacion

e Emisidn de comprobantes de facturacion.
e Control de los ingresos percibidos diariamente.
e Emision de Arqueo diario y entrega de los dineros recaudados al contador en forma
diaria.
e Contabilizaciones de los ingresos diarios.
e Participar en labores de apoyo al departamento de contabilidad.
Servicios Varios

Conserje y Limpieza

e Mantenimiento y limpieza de toda la planta clinica.
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e Limpieza de consultorios, laboratorio, bafios, areas administrativas, sala de
intervenciones y de reposo.

e Efectla una ronda o recorrido de inspeccion de la clinica, verificando el estado de
operacion, mantenimiento, limpieza y extraccion de basura, de las instalaciones,
equipos.

e Recibe y distribuye la correspondencia de los empleados de la clinica.
Mantenimiento

e Proporcionar oportuna y eficientemente, los servicios que requiera la clinica en
materia de mantenimiento preventivo y correctivo a las instalaciones y equipos

médicos, quirurgicos de la clinica.
Lavanderia

o Verificar la seleccion y clasificacion de ropa, asi como el contenido y estado de la
misma, cantidades y clases de las que se tiene preparadas limpiar para su entrega.

e Maneja y verifica la correcta operacion de los equipos de lavar y secar, asi como el
uso correcto de los materiales y su 6ptimo aprovechamiento.

¢ Realizar el planchado y doblado de toda la ropa.
Cocinera

e Adquirir materia prima en buen estado.
e Elaboracion de la alimentacion de los pacientes.

e Control y verificacion de cada alimento.
Comercializacion
Publicidad

e Orientar las decisiones estratégicas de la direccién, detectando las tendencias,

evolucion, oportunidades y riesgos de mercado.
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e Reforzar la imagen y el posicionamiento de la clinica y favorecer la implementacion
de los objetivos, apoyando la gestion de venta.

e Establecer previsiones a mediano plazo para la elaboracion del plan estratégico.

e Elaborar y gestionar el plan de marketing.

e Negociar sus objetivos.

6.7.2.3 RECOMPENSAS
¢ Todas las tareas necesarias tienen incentivos?

Es comun observar en las empresas ecuatorianas a los empleados inconformes con su
situacion laboral, por lo que la motivacion debe ir mas alld de un aumento econémico, el
gerente debe garantizar la estabilidad, y promover la permanencia de un empleado; con mas
razon si demuestran excelente desempefio, por lo que proponemos una politica de
incentivos, bonificaciones y recompensas, las mismas que ofrecera la organizacion a

cambio de resultados como vemos al detalle siguiente:

Grafico N° 24 Recompensas

Potencializar No

los esfuerzos | | monetarias | | Monetarias

Elaborado por: Carolina Chamba
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TABLA N° 22 Estrategias para Potenciar el Desempefio

Estrategias para Potencializar el desempefio

1. Asignar tareas especiales a los colaboradores que muestran iniciativa.

2. Integrar a los empleados que les gusta asumir responsabilidades a

formar parte de nuestro trabajo.

3. Proponer retos especiales y consentir que elaboren proyectos para

ponerlos en marcha.
4. Brindar a los empleados la oportunidad de capacitar al nuevo personal.
5. Promover més autonomia en las decisiones de cada &rea de trabajo.

6. Aumentar responsabilidades a los empleados que mejoran

constantemente en su trabajo.

7. Dejar que los empleados representen a su superior en reuniones a las

cuales por alguna razén no pudo asistir.

Elaborado por: Carolina Chamba
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TABLA N° 23 Estrategias No Monetarias

e Estrategias No Monetarias

1. Reconocer publicamente los logros que ha conseguido un empleado y

como ello contribuye a la clinica.

2. Distribuir adecuadamente el tiempo libre que les permita compartir

actividades familiares.

3. Organizar banguetes o almuerzos para compartir con el equipo de

trabajo.

4. Designar un dia especial para excursiones fomentando la practica de

actividades de recreacion.
5. Ofrecer un ascenso al empleado que manifieste un buen desempefio.
6. Obsequiar libros o discos de interés de los empleados.

7. Admitir que los empleados asistan a seminarios.

Elaborado por: Carolina Chamba
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TABLA N° 24 Estrategias Monetarias

e Estrategias Monetarias

1. Conceder una bonificacion en efectivo para casos de sucesos graves.

2. Adquirir bonos de regalo para los empleados, en dias especiales como

Dia del Trabajo y/o Navidad.
3. Crear un fondo para el pago de alimentacion de los empleados.
4. Asumir el 30% de la atencidn por el servicio médico de los empleados

5. Entregar cupones que puedan ser canjeados por productos de primera

necesidad.

6. Aportar un porcentaje del costo de los estudios de capacitacion o

especializacion.

Elaborado por: Carolina Chamba

6.7.2.4 MECANISMOS UTILES
¢Contamos con tecnologia de coordinacion adecuada?
Planificacion

Es vital que consideremos a la clinica desde dos perspectivas, la primera una empresa de
servicios y la segunda una inversion, razén que debe transmitirse en la gestion de la
empresa y realizar la planificacion en base a la oferta de la excelencia en el servicio; es
imprescindible que se fijen los objetivos apuntando a los dos aspectos anteriormente

mencionados.
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Las etapas de la planificacion se logran con el cumplimiento de fases, las cuales inician con
la elaboracion en el nivel de direccion, en el siguiente grafico representamos dicho proceso,

para la Clinica Ambato:

Grafico N° 25 Mecanismos Utiles

Reestructuracion Planificacion
1
| ) ]
. 1. Analisis y 2. Establecer
Exploracion definicién de la los objetivos
necesidad generales
Ejecuci()n 3 'g‘étggg?gr\]/ % ] [ 4. Presupuesto 5. Control

Elaborado por: Carolina Chamba

En el siguiente cuadro se ejemplifica los beneficios de la planificacion en la Clinica
Ambato:
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TABLA N°25 Beneficios de la Planificacion

Beneficio Ejemplo

Permite coordinar esfuerzos Los empleados deben tener presente los
objetivos de la clinica, motivados deben
realizar los esfuerzos para cumplir con sus
tareas en equipo.

Prepara para el cambio planeado Concientizar sobre la importancia de
transformar el ambiente laboral, aportando
con ideas para el bienestar de la
organizacion.

Ayuda a mejorar el rendimiento Optimizar el tiempo utilizado para la
realizar las actividades administrativas y
operativas en base al procedimiento
establecido.

Elaborado por: Carolina Chamba

6.7.2.5 RELACIONES
¢Cémo manejamos el conflicto entre las personas?
Comunicacion

Como un aspecto relevante de la gestibn tenemos a la comunicacion, donde el
establecimiento de los canales adecuados para transmitir informacion se constituye en
aliados del éxito empresarial; es necesario saber en donde esta la empresa y que pretende
llegar a ser. Como resultado de comunicarnos con nuestros clientes externos e internos
formaremos una buena imagen corporativa en la mente de los mismos y lograr el

compromiso con los colaboradores.

La comunicacién aconsejada para la clinica en este caso particular tiene como objetivo
mantener el equilibrio entre todas las secciones y fomentar la competitividad no la

competencia desmedida que puede perjudicar a la organizacion; sin embargo hay que
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sefialar que los conflictos representan dos facetas una negativa y otra positiva, lo importante
es distinguir cual de las dos enfrentamos en la organizacion y siempre mantener los

esfuerzos enfocados a un mismo objetivo, el de toda la organizacion.

v Proceso para gestionar una buena comunicacion
Con la implementacion de una politica se busca mejorar el conocimiento de la entidad por
parte de los empleados, logrando la cooperacion, colaboracién, motivacion, inspiracion y el
compromiso de todos, de manera que los empleados laboren mejor y mas enfocados, dando
una imagen positiva de la empresa a los clientes y alcanzando facilmente sus objetivos.
Para gestionar eficazmente esta comunicacion es importante tener en cuenta que todos los
empleados de la clinica son importantes y que deben tratarse como un activo que hay que
gestionar, creando el marco cultural apropiado, facilitando el desarrollo de las capacidades
de comunicacién y apoyando una comunicacion multidireccional. Con esto se busca
construir una organizacion enfocada hacia sus metas, qil, eficaz y competitiva.
Para lo anterior se fomentard la creatividad a través de la apertura de espacios de
interaccion, discusion, y se fortalecera el trabajo en equipo.
Surge entonces la necesidad de identificar y fortalecer los diferentes niveles que hacen
parte de una dptima comunicacion, que para el caso de la Clinica Ambato se identificaron
como:
Nivel individual
Se desarrollan los estilos de comunicacion interpersonal dentro de los empleados de la
clinica, buscando la correcta emision de mensajes para el funcionamiento de la
organizacion.
Nivel organizacional
Busca poner en comun el cambio organizacional para el cumplimiento de las metas.
Nivel grupal
Tiene el objeto de fomentar el trabajo colaborativo y en equipo como medida para el disefio
y ejecucion de proyectos y la toma de decisiones.

Nivel de competitividad
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Sera prioridad dentro del plan de capacitacion de la clinica la formacion de empleados en
habilidades y competencias comunicativas.
A continuacidn se detallan varias tacticas para el manejo de una excelente comunicacion en
la Clinica Ambato:
e Ser agradecidos, respetuosos y saludar por los nombres a cada uno de los empleados
de la clinica.
e Evitar asumir una actitud negativa y grotesca frente a los subordinados o viceversa.
e Congratular y reconocer verbalmente el trabajo efectuado por cada uno de los
empleados.
e Mantener una coordinacion permanente entre jefes y subordinados en funcion de los
objetivos de la compafiia.
e Dejar hablar y saber escuchar con una mente abierta y cuidadosamente, sin
establecer juicios previos.
e Evitar en lo posible las discusiones y criticas aislando los sentimientos y emociones.
e Valorar el comportamiento del personal.
o Cuidar el clima organizacional y brindar los requerimientos necesarios para la

conformidad del personal.
6.7.2.6 LIDERAZGO
¢Alguien mantiene los cuadros en adecuado equilibrio?

El liderazgo més que una cualidad en todo gerente o director es una funcion, donde no solo
debe dirigir sino mas bien motivar a los trabajadores para lograr los objetivos propuestos,
olvidando el término de “jefe” para dar paso al lider de la empresa, el mismo que tiene la
habilidad para comprometer a los miembros y afianzar su participacion en las actividades;
hoy en dia con los avances tecnoldgicos, la mejora de las comunicaciones y a la creciente
demanda de negocios internacionales, el liderazgo es muy importante para el éxito de una

empresa.
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Es imprescindible que entendamos que liderar no es lo mismo que administrar, conceptos
que son diferentes y el segundo mas amplio puede ir de la mano con el primero; podemos

decir que los gestores eficaces y efectivos pueden llegar a convertirse en lideres.

Mediante el desarrollo del presente trabajo y la propuesta pretendemos que el gerente de la
Clinica Ambato transforme la gerencia como lider, emprendedor, incentivando el mejor
desempefio de sus empleados que considerando la motivacion seria capaz de alcanzar sus
metas y promover la imagen positiva de la empresa; cambiando la administracion
tradicional ofreceremos méas ventajas que se haran visibles en los resultados y la imagen

gue proyectan la institucion.

Ademas procuramos que la Atencién al Cliente evolucione hasta superar sus expectativas,
logrando fortalecer el servicio de salud; el liderazgo ha proporcionado valiosos resultados
en varias empresas, si lo aplicamos en la Clinica donde el principal objetivo es el bienestar

de los clientes y la estabilidad y constancia del personal.

Grafico N° 30 Liderazgo

Cuestiona Motiva
Comunica
Perpestiva
amplia Innova
Origina Mantiene ¢]
equilibrio

Elaborado por: Carolina Chamba
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En la Clinica Ambato el liderazgo aconsejable es el democratico ya que se caracteriza por
la consulta y la persuasion a sus subordinados en torno a las acciones y decisiones
propuestas, y alienta la participacion de los mismos. Esto no solo aumenta la satisfaccion
por el trabajo sino que ayuda a desarrollar habilidades. Los miembros del equipo sienten el
control de su propio destino asi que estan motivados a trabajar duro, mas que por una

recompensa econémica.
v" Estilo de Direccion

Para el Modelo de Gestion planteado, recomendamos el estilo de consulta, modo por el cual
el gerente de la Clinica Ambato posibilita la adecuada gerencia de los recursos, entre las
ventajas que encontramos en este estilo de direccion podemos mencionar la estimulacién
por recompensas que los empleados reciben, no impone temor para conseguir atencion,
ofrece confianza para desenvolverse en las actividades de cada puesto de trabajo, promueve

opiniones y acepta sugerencias para la toma de decisiones.
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6.7.3 Matriz de aplicacion del modelo de seis casillas en la “CLINICA AMBATO”

Tabla N° 26 Matriz de aplicacion del modelo de seis casillas

ACTIVIDAD | RESPONSABLES | OPERACION TIEMPO RESULTADOS
| 1 i v
TRIM TRIM TRIM TRIM

Elaboracion del Crear una mejora Implementacion del
Modelo de Gestion ) en la atencion Modelo de Gestion
Seis Casillas Investigadora [
Establecimiento de Manejo de la Solucién a los
los propdsitos y informacion problemas
toma de decisiones | Gerente e encontrados
Establecer una Dotar la Cada area de trabajo
mejora a la informacion cumple con sus
estructura Gerente mediante la principales
organizacional descripcion de I funciones

puestos y

organigramas
Dar a conocer las Incentivos Empleados con sus
recompensas (Potenciar los respectivos
necesarias Gerente esfuerzos, I incentivos

monetarias, no

monetarias)
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Verificacion de

Uso de la

Restructuracion,

mecanismos (tiles planificacion Exploracion,
Gerente T e Ejecucion
Integrar al personal | Gerente Fortalecer los Mejora el trabajo en
niveles de I | Vi
comunicacion
Evaluacion al Gerente Identificar el estilo Mejor lider para la
liderazgo de direccion clinica

Elaborado por: Carolina Chamba
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6.8 ADMINISTRACION

Para hacer operable el presente estudio se ha proyectado el siguiente presupuesto:

6.8.1 Recursos Humanos
e Investigadora: Carolina Chamba

e Gerente: Ing. Miguel Lopez

6.8.2 Recursos Fisicos
e Biblioteca de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de
Ambato.

e Informacion Obtenida en la fuente de la Clinica Ambato

6.8.3 Recursos Econdmicos
TABLA N° 27

PRESUPUESTO DE LA PROPUESTA

RUBRO VALOR
Validacion de la Propuesta 700
Capacitacion a los empleados 450
Impresion de ejemplares con la propuesta 160
Gastos Administrativos 240
Imprevistos 75
TOTAL 1.625

Elaborado por: Carolina Chamba
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6.9 EVALUACION

El presente trabajo de investigacion se ha realizado con el fin de dar solucion al problema
investigativo, obteniendo informacién que, ordenada, y tabulada, contribuy6 al analisis

interno, punto inicial para realizar la propuesta.

Se debe acatar que el estudio cuenta con el respaldo y apoyo del Gerente de la Clinica
Ambato, para ser puesto en ejecucion, toda vez que la empresa dispone de solvencia

econdmica, social y moral para emprender nuevos retos en el campo de su competencia.

Aportaron para esta investigacion con informacion y criterios la organizacion, clientes
internos, clientes externos quienes contribuyeron de guia para la solucion de esta

investigacion.

La aplicacion y puesta en practica de la propuesta es una decision Gerencial, y es
responsabilidad de ese nivel, apoyado por el departamento Comercial quienes se encargaran
de distribuir el documento establecido, proporcionando a los integrantes de la Clinica una

guia de servicio.

TABLA N° 28 EVALUACION

PREGUNTAS EXPLICACION
Quiénes solicitan evaluar Gerencia de la Clinica Ambato
Por qué evaluar Para verificar si la propuesta arrojo los

resultados esperados.

Para qué evaluar Para que los objetivos planteados se

desarrollen tal cual fueron disefiados.

Qué evaluar El impacto del modelo de gestion para la
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atencion al cliente en los empleados.
Contribucion del modelo para mejorar el

servicio al cliente.

Quién evalua

Gerente y el investigador con el aporte de

los beneficiarios de la propuesta.

Cuéndo evaluar

Durante el proceso e inmediatamente luego

de concluida la aplicacion de la propuesta.

Como evaluar

A través de encuestas, y cuestionarios,
elaboradas en base a indicadores

pertinentes.

Con qué evaluar

Con el uso de registros de monitoreo y
evaluacion de la propuesta en toda su

distension

Elaborado por: Carolina Chamba
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ANEXO N° 1

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ORGANIZACION DE EMPRESAS

Cuestionario N®...............

ENCUESTA SOBRE EL MODELO DE GESTION EN LA ATENCION AL
CLIENTE EN LA CLINICA AMBATO DE LA CIUDAD DE AMBATO

OBJETIVO: Analizar como incide el Modelo de Gestién en la atencion al cliente en la

Clinica Ambato.
INSTRUCCIONES:
Sefiale la respuesta que Usted crea conveniente. Recuerde que sus respuestas son muy

importantes para alcanzar nuestro objetivo.

1. ;Qué servicios ha utilizado en la Clinica Ambato?

Pediatria

Ginecologia

Medicina general

Neurologia

Bariatrica

Traumatologia

Gastroenterologia

Cardiologia

2. ¢Cuantos dias estuvo internado en la clinica Ambato?
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De 1 a2 dias

De 2 a5 dias

Maés de 5 dias

3. ¢Considera Usted que los precios de los servicios de la Clinica Ambato son?:

Muy costosos

Costoso

Normal

Econdmico

4. ;Dé que manera usted realiza los pagos por el servicio que presta la Clinica Ambato?

Efectivo

Cheque

Tarjetas de crédito

5. ¢Qué tipo de promociones considera importante que la Clinica Ambato debe ofrecer?

Descuentos

Paquetes Femeninos

Paquetes Masculinos

Plan de vacunacién

6. ¢Qué factor toma en cuenta para elegir el servicio médico de la Clinica Ambato?

Precios razonables

Servicio

Atencion Amable

Equipos médicos

Tecnologia moderna
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Ambiente confortable

7. ¢Qué tipo de cliente se considera usted en la clinica Ambato?

Frecuente

Habitual

Ocasional

Potencial

8. ¢Como califica la puntualidad del servicio médico de la Clinica Ambato?

Excelente
Muy Buena
Buena
Regular

Mala

9. ¢Considera usted que la localizacion de la Clinica Ambato es?

Muy adecuada
Adecuada
Poco adecuada

Inadecuada

10. ¢Que servicios considera que se deben implementar en la Clinica Ambato?

Laboratorio clinico
Servicio de imagen
Servicio de farmacia
Ambulancia

Tienda de regalos
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11. ;Como califica usted el servicio que ofrece la Clinica Ambato?

Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

12. ¢Cudl es el nivel de satisfaccion que usted tiene sobre el servicio que presta la clinica

Ambato?

Complacido

Satisfecho

Poco satisfecho

Insatisfecho

Totalmente insatisfecho

13. ¢(Como califica usted el servicio de emergencias en la Clinica Ambato?

Excelente

Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

14. ;Se siente satisfecho con las instalaciones de la Clinica Ambato?

Muy satisfecho

Satisfecho
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Poco satisfecho

Insatisfecho

Totalmente insatisfecho

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO N° 2

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ORGANIZACION DE EMPRESAS

Entrevista N®...............
ENTREVISTA SOBRE EL MODELO DE GESTION EN LA ATENCION AL
CLIENTE EN LA CLINICA AMBATO DE LA CIUDAD DE AMBATO

OBJETIVO: Analizar como incide el Modelo de Gestién en la atencion al cliente en la
Clinica Ambato.
Sr: Gerente

Su respuesta es muy importante para alcanzar nuestro objetivo. Gracias por su

colaboracion.

1 ¢Conoce algunos modelos de gestién? Mencione alguno de ellos

2. ¢La Clinica Ambato maneja algiin modelo de gestion? Explique

3.- ¢Considera importante utilizar un modelo de gestion?

4.- ;Qué modelo de gestion desearia implementar en la Clinica Ambato?

5 ¢Qué objetivos desea alcanzar con el modelo de gestion?

6 ¢Como el modelo de gestion ayudaria a cumplir con las expectativas de los clientes?

7 ¢Considera que un modelo de gestion permita incrementar el desempefio laboral de los

empleados?
8 ¢El modelo de gestion que se menciona se dirige a los clientes internos o externos?

9. ¢Bajo qué elementos usted delega las funciones a los empleados?
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10. ¢Qué aspectos considera necesarios para incentivar a los empleados?
11 ;Cree que es conveniente dar incentivos?
12. ;Como se maneja las relaciones entre empleados y clientes?

13.- ¢ La Clinica Ambato se preocupa por el medio ambiente?

ANEXO N° 3

Ubicacioén de la Clinica Ambato
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ANEXO N° 4

Organigrama Estructural “Clinica Ambato”
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ANEXO N° 5
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