Instituto Venezolano
para el Desarrollo
Integral del Nifio

PROGRAMA DE CALIDAD DE SERVICIO
PARA LAS CLINICAS DE INVEDIN



OBJETIVOS

GENERAL

Implantar un programa de Calidad de Servicio en las clinicas del Instituto Venezolano
para el Desarrollo Integral del Nifio, INVEDIN.

ESPECIFICOS

= Concientizar a los profesionales y directivos de INVEDIN sobre la importancia de la
calidad de servicio

» Implantar y evaluar el programa de calidad de servicio

=Adiestrar a los Directivos y Coordinadores sobre el uso y aplicacion del modelo
Servqual para diagnosticar la calidad de servicio



Modulos

El programa de calidad de servicio en las clinicas de INVEDIN contiene siete modulos de
capacitacion que seran dictados en siete sesiones:

Modulo I: Calidad de servicio y Modelo SERVQUAL
Modulo II: Dimension Diligencia

Modulo IlI: Dimension Empatia

Modulo 1V: Dimension Fiabilidad
Mddulo V: Dimension Garantia

Modulo VI: Dimension Tangibilidad

Modulo VII: Diagnostico de la Calidad de Servicios
Evaluacion y seguimiento del programa



CRONOGRAMA

N° de Modulos Carga Horaria
Sesiones
1 I. Calidad de Servicio y modelo SERVQUAL 90 min.
2 I1. Dimension Diligencia 80 min.
3 I11. Dimensién Empatia 70 min.
4 IV. Dimension Fiabilidad 100 min.
5 V. Dimension Garantia 130 min.
6 VI. Dimension Tangibilidad 80 min.
7 VII. Diagnéstico de la Calidad de Servicios 140 min.

Evaluacion y seguimiento del programa




MODULO |
Calidad de servicio

Objetivo:
Informar sobre la importancia de la Calidad de Servicio basado en el
Modelo SERVQUAL

Contenido:

Servicio

Caracteristicas del servicio
Ciclo del servicio

Los siete pecados del servicio
Calidad

Calidad en el servicio
Principios de la calidad
Modelo SERVQUAL



MODULO I. CALIDAD DE SERVICIO

Dinamica

Coctel de frutas




MODULO I. CALIDAD DE SERVICIO

SERVICIO

Es un conjunto de elementos intangibles, acciones,
Interacciones personales y actitudes que disefiamos
para satisfacer las necesidades de los clientes




MODULO I. CALIDAD DE SERVICIO

CICLO DE SERVICIO

FIN INICIO

& ©

l

\ @ Momento de la verdad (MV)



MODULO I. CALIDAD DE SERVICIO

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

Intagibilidad

e

CARACTERISTICAS ~‘
Inseparabilidad | Heterogeneidad

\ \DEL SERVICIO

Caducidad

A




MODULO I. CALIDAD DE SERVICIO

LOS 7 PECADOS DEL SERVICIO

Desaire

Reglamento
. /

Frialdad
Superioridad

Evasivas



CALIDAD

Es la esencia que
hace que una
persona o cosa sea
lo que es.

Proceso constante
de mejora en las
personas,
productosy
procesos de una
empresa para
cubriry
sobrepasar las
necesidades del
cliente.

MODULO I. CALIDAD DE SERVICIO

La calidad de
hoy es apenas el
minimo
requerido del
NERERED



MODULO I. CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD DE SERVICIO

Es exceder las expectativas a través del
conocimiento de los servicios, la
cordialidad, el respeto y la empatia hacia el

cliente.




MODULO I. CALIDAD DE SERVICIO

PRINCIPIOS DE LA CALIDAD
DE SERVICIO
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MODULO I. CALIDAD DE SERVICIO

MODELO SERVQUAL

» Es |la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa

Fiabilidad

» Es la voluntad del personal en ayudar al cliente y
sliceEy  proporcionarle el servicio requerido

» Es el conocimiento y atencion mostrada por el personal y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza

» Se refiere a la atencion individualizada que ofrece la
institucion a sus clientes

« Son las instalaciones fisicas, personal y materiales



EVALUACION
MODULO |I. CALIDAD DE SERVICIO



PROXIMA SESION

Diligencia
> Indicadores

»Algunos consejos




MUCHAS GRACIAS POR SU
ATENCION



MODULO II. DILIGENCIA

Objetivo:
Informar sobre la importancia y caracteristicas de la dimension
Diligencia del Modelo SERVQUAL

Contenido:
Diligencia
Indicadores
Algunos consejos



MODULO II. DILIGENCIA

Dinamica
El poder de la arena




MODULO II. DILIGENCIA

VIDEO

“El sentido de ayudar al cliente”



MODULO II. DILIGENCIA

DILIGENCIA

Voluntad del personal en ayudar al cliente y proporcionarle el servicio
requerido de manera oportuna

Antes del
servicio

e Espera

La velocidad de
respuesta implica
caracteristicas de
horario y tiempo

* |nicioy
culminacion

Programacion

Prestacion
del servicio

e Duracion



MODULO II. DILIGENCIA

DILIGENCIA

INDICADORES

{;& El personal demuestra flexibilidad y capacidad para atender los imprevistos

Entienda los
requerimientos

del cliente

Clarifique sus
propios
requerimientos

Ofrezca la solucidon
adecuada




DILIGENCIA

MODULO II. DILIGENCIA

EV‘V\::; El personal le notifica exactamente cuando seran atendidos los pacientes

Pacientes

Prestadores de
servicio

Debe existir excelente comunicacion con los pacientes e
informarles de cualquier cambio en el proceso y sus causas



DILIGENCIA

MODULO II. DILIGENCIA

El personal muestra disposicion para dar respuestas a las preguntas de los

pacientes

Dar
respuesta
a las
guejas que
se realicen

Dar
respuesta
rapida en

caso de
urgencia




MODULO II. DILIGENCIA

DILIGENCIA

ivlv\::; El personal esta dispuesto siempre a ayudar a los pacientes

l? »
.Necesita algo* Sery; ¢le Pue

El empleado o prestador de servicio debe buscar
acercarse al paciente inclusive antes de que este lo pueda
requerir




MODULO II. DILIGENCIA

DILIGENCIA

El personal demuestra estar capacitado para ofrecer un servicio rapido y
oportuno

Cuando la persona
puede resolver el
problema por si mismo y
sin retraso implica que

es competente.

\ so'




DILIGENCIA

Algunos consejos...

No se

Ese no es mi trabajo
Tiene razén esto esta muy mal

Yo no tengo la culpa

Usted tiene que hablar con mi jefe
Para cuando lo quiere
Calmese
Ahora estoy ocupado

Llameme luego

MODULO II. DILIGENCIA

Voy a averiguarlo
Quien lo puede ayudar es...

Comprendo su molestia

Veamos qué se puede hacer al
respecto

Voy a ayudarle
Haré todo lo posible
Lo siento
Espéreme un momento

Yo lo llamaré mas tarde




EVALUACION
MODULO Il. DILIGENCIA



PROXIMA SESION

Empatia

» Impacto en el servicio
»Indicadores




MUCHAS GRACIAS POR SU
ATENCION



MODULDO Ill. EMPATIA

Objetivo:
Informar sobre la importancia y caracteristicas de la dimension
Empatia del Modelo SERVQUAL

Contenido:
Empatia
Indicadores



MODULDO llI. EMPATIA

Dinamica




¢ QUE VES?




¢ QUE VES?




¢ QUE VES?




¢ QUE VES?




MODULDO llI. EMPATIA

VIDEO

“La empatia”



Empatia

Es la habilidad que
desarrolla el ser humano
para identificarse con otras
personas

Es la capacidad de proveer
cuidados y atencion
individualizada a los clientes

La empatia le permite al prestador
del servicio entender la situacion
del cliente, vibrar con sus
emociones y comprender sus
sentimientos al ponerse en su lugar

MODULDO llI. EMPATIA

Para lograr empatia es
Importante considerar la
experiencia de cliente, sus
necesidades, emociones,
sentimientos, cultura, intereses
y perspectivas



MODULO lll. EMPATIA

Empatia

Impacto de la empatia en el servicio

v/ Cuando el cliente se siente comprendido se logra su satisfaccion, fidelidad
y compromiso emocional. Sienten que la organizacion se esmera en
hacerlos sentir bien atendidos.

v" Siel usuario percibe que se le trata individualmente, como alguien
especial, se genera una buena opinion de la empresa.



MODULO lll. EMPATIA

Empatia

Conocimiento del cliente

v Ofrecer un trato personalizado ‘

v La empatia es la sustancia de la que esta hecha la comprension.

conocer a fondo las
necesidades del cliente

Ver la situacion a través de ¢, Siyo fuera el cliente, Escuchar todo el
Sus 0jos qgué querria? tiempo

v/ Lainformacion y la interaccion humana son las principales materias
primas a transformar en un proceso de trabajo que genere un servicio de
calidad.



MODULO lll. EMPATIA

Empatia

Indicadores

v La clinica dispone de horarios convenientes para la atencion a los
pacientes

¢ Es facil para el cliente llegar hasta la clinica? ¢ Cuando llaman a la clinica los nimeros
telefénicos siempre estan ocupados, nunca contestan o cuando contestan el cliente no puede
encontrar a quien busca y nadie puede ayudarlo?

= personal se preocupa por satisfacer los intereses de los pacientes

El cliente desea ser tratado como si fuera unico, brindarle los servicios que necesita y en las
condiciones mas adecuadas para él, e inclusive ofrecerle algo adicional, es decir, superar sus
expectativas

= personal demuestra tener conocimientos para el servicio requerido

v El personal entiende las necesidades de quienes acuden a ellos

Es importante mantener con el cliente el mayor nivel de comunicacion posible, ademas en un
idioma que ellos puedan entender claramente.



EVALUACION
MODULDO Ill. EMPATIA



PROXIMA SESION

Fiabilidad
>Indicadores @
»La Comunicacion i e \\
»Lenguaje corporal i/

»Comunicacion efectiva
»Manejo de quejas
»Tipo de clientes y como tratarlos



MUCHAS GRACIAS POR SU
ATENCION



MODULO IV. FIABILIDAD

Objetivo:
Informar sobre la importancia y caracteristicas de la dimension
Fiabilidad del Modelo SERVQUAL

Contenido:

Fiabilidad

Indicadores

La comunicacion

Lenguaje corporal

Comunicacion efectiva

Manejo de quejas

Tipos de clientes y como tratarlos



Dinamica

LA CAJA SORPRESA




MODULO IV. FIABILIDAD

FIABILIDAD

¢, Qué es Fiabilidad?
Es la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

Indicadores:

v Realizar bien el servicio desde la primera vez.

v Interés sincero en solucionar problemas a un cliente.
v Cumplimiento a los clientes de las promesas.



MODULO IV. FIABILIDAD

La Comunicacion

Cuando nos comunicamos con alguien no solamente emitimos un mensaje,
también recibimos una respuesta. Todo ello se realiza con palabras, gestos,
pensamientos y sentimientos.

Dos tipos de comunicacion:

e Comunicacion Verbal
e Comunicacién no Verbal




Lenguaje corporal

Comunica preparaciony
comodidad.

Sonrisa natural y sincera

Comunica seguridad y gusto por lo que
haces.

Contacto visual constante

Comunica interés y que el cliente es
importante para ti.
Movimiento corporal
relajado

Comunica control y agrado por lo que
hago.

MODULO IV. FIABILIDAD

Comunica falta de preparacion,
inexperiencia e incomodidad.

Sonrisa forzada o falsa

Comunica inseguridad y poco
gusto por lo que haces.

Poco contacto visual

Comunica falta de interés 'y
confianza en si mismo.
Movimiento corporal

rigido
Comunica falta de control en la situacién,
no me gusta lo que hago.



MODULO IV. FIABILIDAD

Procedimiento para una
comunicacion efectiva

Brindar precision

Conocer al cliente
4 h en lo que se ofrece h
) e Si existiera alguna
* E§t0 hara s el modificacion en sus

cliente se sienta e No prometer al citas pautadas, e Antes de iniciar una
bienvenido cliente nada que no horario etc, comunicacién debe

se esta en informarlo de saberse quién es el

capacidad de inmediato. cliente y como
- cumplir. llegar a el.
Saludar al cliente i .

No omitir ninglin
detalle

con calidez




1. Prestar atencion al
momento de recibir una
queja

(Tomar nota de la
situacion descrita) y
mostrar interés en
ayudar al cliente.

2. Si es posible brindar
una solucién en el
momento ofrézcala y
llévala acabo. En caso no
sea factible, acuda a una
instancia superior. En
ambos casos la queja
debe ser reportada.

Manejo de quejas

3. Darle seguimiento a la
queja hasta asegurarse
de que fue debidamente
solucionada (incluso
cuando la queja haya
sido trasferida a otra
area o persona de la
empresa).

MODULO IV. FIABILIDAD

4. Verificar con el cliente
gue su queja fue
solucionada y que este

se encuentre satisfecho
con el resultado.




MODULO IV. FIABILIDAD

Tipos de clientes

AGRESIVOS CRITICONES
IMPACIENTES IRRITABLES




MODULO IV. FIABILIDAD

Pasos para un excelente calidad de
servicio al cliente

TRANSMITE una actitud positiva hacia los demas

IDENTIFICA las NECESIDADES de tus
clientes.

OCUPATE de las NECESIDADES de tus
clientes.
HAZ que REGRESEN a tu institucion.




EVALUACION
MODULO IV. FIABILIDAD



PROXIMA SESION

Garantia

»Inteligencia Emocional

» Trabajo en equipo




MUCHAS GRACIAS POR SU
ATENCION



MODULO V. GARANTIA

Objetivo:
Informar sobre la importancia y caracteristicas de la dimension
Garantia del Modelo SERVQUAL

Contenido:

Garantia

Inteligencia emocional
Trabajo en equipo



MODULO V. GARANTIA

Dinamica

Los refranes




MODULO V. GARANTIA

VIDEO

“Asuma su responsabilidad”




MODULO V. GARANTIA

GARANTIA

¢, Qué es Garantia?

Es el conocimiento y atencion mostrada por el personal y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza.

¢,Que es inteligencia emocional?

Es la capacidad para percibir y comprender las emociones propias y de los otros.




MODULO V. GARANTIA

¢, Como aprendemos a elevar
nuestro nivel de IE?

ReIaCIOneS eflcaces Relacion con los demas

Auto-motivacion

Auto-conciencia




MODULO V. GARANTIA

Trabajo en equipo

Un equipo es un grupo de personas gue aportan sus
propios talentos para trabajar en forma sinérgica para
lograr una meta comun.




MODULO V. GARANTIA

Reflexion...

“Cualquiera puede enfadarse, eso es sencillo, pero
estar enfadado con la persona adecuada, en el grado
exacto, en el momento oportuno, con el proposito
justo y de la forma correcta, eso no es sencillo”

Aristoteles



EVALUACION
MODULO V. GARANTIA



PROXIMA SESION

Tangibilidad

» Contacto personal

»Aspectos del entorno



MUCHAS GRACIAS POR SU
ATENCION



MODULO VI. TANGIBILIDAD

Objetivo:
Informar sobre la importancia y caracteristicas de la dimension
Tangibilidad del Modelo SERVQUAL

Contenido:
Tangibilidad
Contacto personal
Aspectos del entorno



MODULO VI. TANGIBILIDAD

Role play

“A la venta”




MODULO VI. TANGIBILIDAD

TANGIBILIDAD

Son las instalaciones fisicas, personal y materiales de la institucion




MODULO VI. TANGIBILIDAD

Contacto personal

No debe descuidarse la importancia del aspecto
exterior de las personas

Se debe huir de los estilos agresivos y presentar
un aspecto acogedor

Se debe procurar ofrecer al publico el mejor
aspecto




MODULO VI. TANGIBILIDAD

El entorno

N
El espacio de trabajo no es una
propiedad
J
\

Los gustos de la gente son variados,
pero a nadie le agrada la falta de
limpieza de los demas

J

Es importante cuidar el orden de los
muebles, los objetos y los papeles y
extremar el aseo de la mesa y sus
alrededores




Otros tips

Buena
s tiontes _ Oficinas
via sefalizadas

telefonica

Carteleras
atractivas a
la vista

MODULO VI. TANGIBILIDAD

Directorios
del personal
actualizados



EVALUACION
MODULO VI. TANGIBILIDAD



PROXIMA SESION

Servqual e
] ] é o )
» Cuestionario Y \
» Tabulacion y analisis de datos o
»Conclusiones
»Recomendaciones

»Evaluacion y seguimiento del programa



MUCHAS GRACIAS POR SU ATENCION



MODULO VII. DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD
DE SERVICIOS CON SERVQUAL

Objetivo:
Proporcionar los pasos metodoldgicos para realizar peridédicamente un
Diagnaostico de la calidad de servicios aplicando el Modelo Servqual

Contenido:

Cuestionario SERVQUAL

Tabulacion y analisis de datos
Conclusiones

Recomendaciones

Evaluacion y seguimiento del programa



Dinamica

La Tempestad



MODULO VII. DIAGNOSTICO DE CALIDAD DE SERVICIOS

CUESTIONARIO SERVQUAL

Totalmente de

acuerdo (3
puntos) Seran aplicados a padres y/o
representantes de los nifos,
Esta conformado por De acuerdo de los diferentes servicios

26 afirmaciones (2 puntos)
sobre la calidad de

servicio con 4
alternativas de En desacuerdo

respuesta (1 punto)

Totalmente en
desacuerdo
(cero puntos)

Cada afirmacion pertenece a una de las cinco dimensiones estudiadas:
Tangibilidad, fiabilidad, diligencia, garantia y empatia



MODULO VII. DIAGNOSTICO DE CALIDAD DE SERVICIOS

CUESTIONARIO SERVQUAL

La dimension Tangibilidad posee cinco indicadores

Dimensioén Indicadores

Las instalaciones fisicas de la clinica son aptas y agradables 4

Tangibilidad La apariencia del personal es limpia y pulcra 6
Son las Los equipos utilizados son modernos 14
instalaciones Las carteleras informativas, avisos, sefales son atractivos a la vista 19
fisicas, personal y  El personal utiliza los materiales y los equipos adecuados 21

materiales.




MODULO VII. DIAGNOSTICO DE CALIDAD DE SERVICIOS

CUESTIONARIO SERVQUAL

La dimensioén Fiabilidad posee seis indicadores

Dimension Indicadores items
Desde la primera vez que acudio a la clinica recibié un buen 2
Fiabilidad servicio o >
. Cuando ha tenido algun problema el personal le ha demostrado
Es la habilidad para ) : 3 :
: . un sincero interés en solucionarlo 9
ejecutar el servicio . , _
: El servicio se presta de acuerdo a dia y hora estipulada 13
prometido de forma
: . Cuando el personal promete algo se lo cumple 20
fiable y cuidadosa. : ..
El personal responde a lo que el cliente espera y/o solicita 25
El personal se preocupa por no cometer errores en el desempeio
de sus funciones




MODULO VII. DIAGNOSTICO DE CALIDAD DE SERVICIOS

CUESTIONARIO SERVQUAL

La dimension Diligencia posee cinco indicadores

Dimension Indicadores
Diligencia _EI pers_onal demuestra flexibilidad y capacidad para atender los 8
Es la voluntad Imprevistos : .

del personal en El personal muestra (_1|sp03|c:|on para dar respuestas a las 16

ayudar al cliente preguntas de los _p_amentes , _

y proporcionarle El p_ersonal le notifica exactamente cuando seran atendidos los 22
el servicio pacientes , : : 2
requerido . El personal esta dispuesto siempre a ayudar a los pamentes_ _ 26

El personal demuestra estar capacitado para ofrecer un servicio
rapido y oportuno




MODULO VII. DIAGNOSTICO DE CALIDAD DE SERVICIOS

CUESTIONARIO SERVQUAL

La dimension Garantia posee seis indicadores

Dimension Indicadores items
. El personal le transmite calidez en sus actitudes y 1
Garantia :
Es el conocimiento comportamientos £
- El personal le ha demostrado amabilidad y buen trato 10
y atencién ) : :
El personal le transmite confianza a los pacientes 12
mostrada por el : : . -
Siente que el personal tiene los conocimientos suficientes para
personal y sus
. responderle sus preguntas 18
habilidades para : - .
o o Los pacientes conocen los procesos administrativos para la
inspirar credibilidad -, .
cancelacion de los servicios prestados 23

y confianza. . -
En la prestacion de los servicios, el personal demuestra estar

organizados




MODULO VII. DIAGNOSTICO DE CALIDAD DE SERVICIOS

CUESTIONARIO SERVQUAL

La dimension Empatia posee cuatro indicadores

Dimensioén

Empatia
Es la atencién
individualizada que
ofrece la institucion
a sus clientes.

Indicadores

La clinica dispone de horarios convenientes para la atenciéon a los 7
pacientes

El personal se preocupa por satisfacer los intereses de los 11
pacientes 15
El personal demuestra tener conocimientos para el servicio 17
requerido

El personal entiende las necesidades de quienes acuden a ellos




MODULO VII. DIAGNOSTICO DE CALIDAD DE SERVICIOS

CUESTIONARIO SERVQUAL. TABULACION DE DATOS

Se realiza una vez
culminada la aplicacion
de las encuestas a

través de la Matriz de

respuestas por
dimension.

= Sede: El Marqués o Bello Monte.

Se deben vaciar las respuestas de cada
item, por encuestado segun:

= Servicio: Tipo de servicio que
corresponda los pacientes.



MODULO VII. DIAGNOSTICO DE CALIDAD DE SERVICIOS

CUESTIONARIO SERVQUAL. TABULACION DE DATOS

Ejemplo:
Queremos determinar el resultado de la dimension Tangibilidad de un paciente,
guien respondié a las afirmaciones de la siguiente manera:

Indicadores items Respuesta
Las instalaciones fisicas de la clinica son aptas y 4 En desacuerdo (1)
agradables
La apariencia del personal es limpia y pulcra 6 Totalmente de acuerdo (3)
Los equipos utilizados son modernos 14 De acuerdo (2)
Las carteleras informativas, avisos, sefiales son 19 Totalmente en desacuerdo (0)
atractivos a la vista
El personal utiliza los materiales y los equipos 21 Totalmente de acuerdo (3)
adecuados




MODULO VII. DIAGNOSTICO DE CALIDAD DE SERVICIOS

CUESTIONARIO SERVQUAL. TABULACION DE DATOS

Calculamos de la siguiente manera:

Sumatoria de los puntajes de los items de la dimension Tangibilidad

La dimension Tangibilidad corresponde a los items: 4, 6, 14, 19y 21. Las respuestas de cada
ftem son: 1+3+2+0+3 =9

Se multiplica por 100
Seria: 9*100 = 900

Se divide entre la cantidad de items de la dimension Tangibilidad, multiplicado por el
puntaje maximo que en este caso es tres, ya que la opcion totalmente de acuerdo
corresponde a 3 puntos

Seria: 5*3 = 15
Entonces: 900/15 = 60,00

Se divide entre la cantidad de encuestados de la misma sede y servicio
Sitenemos ocho pacientes en la sucursal EI Marqués del servicio de Familia, seria:

60/8 = 7,50



MODULO VII. DIAGNOSTICO DE CALIDAD DE SERVICIOS

CUESTIONARIO SERVQUAL. ANALISIS DE DATOS

Las graficas permitiran visualizar los resultados obtenidos sobre la calidad

por dimension y/o area de servicio.

Ejemplo:

Clinica El Marques
Relacion de pacientes por Servicios
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8000 e ——a——
70'00
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50,00 —e— Paciente]
30.00
20'00
10,00
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Servicios

En la grafica podemos apreciar
que los pacientes de la Clinica El
Marqués perciben la calidad de
los servicios de una manera
satisfactoria.

En este caso todos los valores
se encuentran por encima del
70% en los siguientes servicios:

Conductual, familia, lenguaje,
fisioterapia, lenguaje, médico,
ocupacional, psicoeducativa vy

psicologica y trabajo social.



MODULO VII. DIAGNOSTICO DE CALIDAD DE SERVICIOS

CONCLUSIONES

Informe

Analisis de
resultados por
dimension

~

rg,Cémo Se encuentra
|a calidad de los
servicios en las
\ clinicas? y




MODULO VII. DIAGNOSTICO DE CALIDAD DE SERVICIOS

RECOMENDACIONES

Son elaboradas al final, cuando ya se \
tienen todos los datos analizados. De esta
manera, Se sugeriran acciones para
mantener o mejorar la calidad del servicio
en funcion a la conclusion obtenida por
cada dimension estudiada.




MODULO VII. DIAGNOSTICO DE CALIDAD DE SERVICIOS

Evaluacion y seguimiento del programa

Evaluacion del instructor

Factores:

Los conocimientos que posee sobre la materia

Seguridad, confianza en si mismo y serenidad que transmite

La claridad en la pronunciacion, el énfasis y el tono de voz
Las respuestas a las preguntas que se le formularon

La atencion y el control del grupo

El orden seguido en la exposicion de las ideas y topicos tratados
La capacidad de entendimiento

La manera en que se estimulo al grupo para que participaran en las
discusiones planteadas

El método usado para conducir el curso
El cumplimiento del horario



MODULO VII. DIAGNOSTICO DE CALIDAD DE SERVICIOS

Evaluacion y seguimiento del programa

Evaluacion del curso

Factores:

Objetivos

Programacion y disefo

Cantidad y calidad del material de apoyo
Relacion del material de apoyo a los temas y objetivos
Relacion de los temas tratados con el trabajo
Recursos utilizados (audiovisuales, rotafolios, etc.)
Uso del tiempo

Interés

Condiciones ambientales

Refrigerio



MODULO VII. DIAGNOSTICO DE CALIDAD DE SERVICIOS

Evaluacion y seguimiento del programa

“Para tabular ambas evaluaciones se vaciaran las respuestas obtenidas de cada factor por
cada sesion realizada y se utilizara la matriz de respuestas de las evaluaciones.

“La sumatoria de cada factor evaluado por el participante nos arrojara la opinién general
del mismo, de acuerdo a la siguiente escala:

Puntaje Clasificacion

45 - 50 Excelente
37 -45 Bueno
28 - 36 Aceptable
19 - 27 Regular
10-18 Deficiente




MUCHAS GRACIAS POR SU ATENCION



Instituto Venezolano
para el Desarrollo
Integral del Nifio

PROGRAMA DE CALIDAD DE SERVICIO
PARA LAS CLINICAS DE INVEDIN



OBJETIVOS

GENERAL

Implantar un programa de Calidad de Servicio en las clinicas del Instituto Venezolano
para el Desarrollo Integral del Nifio, INVEDIN.

ESPECIFICOS

= Concientizar a los profesionales y directivos de INVEDIN sobre la importancia de la
calidad de servicio

» Implantar y evaluar el programa de calidad de servicio

=Adiestrar a los Directivos y Coordinadores sobre el uso y aplicacion del modelo
Servqual para diagnosticar la calidad de servicio



Modulos

El programa de calidad de servicio en las clinicas de INVEDIN contiene siete modulos de
capacitacion que seran dictados en siete sesiones:

Modulo I: Calidad de servicio y Modelo SERVQUAL
Modulo II: Dimension Diligencia

Modulo IlI: Dimension Empatia

Modulo 1V: Dimension Fiabilidad
Mddulo V: Dimension Garantia

Modulo VI: Dimension Tangibilidad

Modulo VII: Diagnostico de la Calidad de Servicios
Evaluacion y seguimiento del programa



CRONOGRAMA

N° de Modulos Carga Horaria
Sesiones
1 I. Calidad de Servicio y modelo SERVQUAL 90 min.
2 I1. Dimension Diligencia 80 min.
3 I11. Dimensién Empatia 70 min.
4 IV. Dimension Fiabilidad 100 min.
5 V. Dimension Garantia 130 min.
6 VI. Dimension Tangibilidad 80 min.
7 VII. Diagnéstico de la Calidad de Servicios 140 min.

Evaluacion y seguimiento del programa




MODULO |
Calidad de servicio

Objetivo:
Informar sobre la importancia de la Calidad de Servicio basado en el
Modelo SERVQUAL

Contenido:

Servicio

Caracteristicas del servicio
Ciclo del servicio

Los siete pecados del servicio
Calidad

Calidad en el servicio
Principios de la calidad
Modelo SERVQUAL



MODULO I. CALIDAD DE SERVICIO

Dinamica

Coctel de frutas




MODULO I. CALIDAD DE SERVICIO

SERVICIO

Es un conjunto de elementos intangibles, acciones,
Interacciones personales y actitudes que disefiamos
para satisfacer las necesidades de los clientes




MODULO I. CALIDAD DE SERVICIO

CICLO DE SERVICIO

FIN INICIO

& ©

l

\ @ Momento de la verdad (MV)



MODULO I. CALIDAD DE SERVICIO

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

Intagibilidad

e

CARACTERISTICAS ~‘
Inseparabilidad | Heterogeneidad

\ \DEL SERVICIO

Caducidad

A




MODULO I. CALIDAD DE SERVICIO

LOS 7 PECADOS DEL SERVICIO

Desaire

Reglamento
. /

Frialdad
Superioridad

Evasivas



CALIDAD

Es la esencia que
hace que una
persona o cosa sea
lo que es.

Proceso constante
de mejora en las
personas,
productosy
procesos de una
empresa para
cubriry
sobrepasar las
necesidades del
cliente.

MODULO I. CALIDAD DE SERVICIO

La calidad de
hoy es apenas el
minimo
requerido del
NERERED



MODULO I. CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD DE SERVICIO

Es exceder las expectativas a través del
conocimiento de los servicios, la
cordialidad, el respeto y la empatia hacia el

cliente.




MODULO I. CALIDAD DE SERVICIO

PRINCIPIOS DE LA CALIDAD
DE SERVICIO

|| Serhumilge para

Tener buzﬂ trato aprender y engep
os demas ar
con | a otros

satisfacer las
necesidades del
cliente

curn? p,(? 1no en ef ?eanizado con las
’ ;) Imiento de o Eerram‘entas y
S taregs equipo de trabalo

Ser responsable y
generar confianza
en los dem4s

- L
Simplificar 10

- Aprender 5 P licado Colaborar ¢op
Conocer Nuestros comp z

o, amabilidag con sys
an {
errores y Procurar desburocratiz T aperos de

trabajo

Ser puntual

enmendar[OS proceSOS



MODULO I. CALIDAD DE SERVICIO

MODELO SERVQUAL

» Es |la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa

Fiabilidad

» Es la voluntad del personal en ayudar al cliente y
sliceEy  proporcionarle el servicio requerido

» Es el conocimiento y atencion mostrada por el personal y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza

» Se refiere a la atencion individualizada que ofrece la
institucion a sus clientes

« Son las instalaciones fisicas, personal y materiales



EVALUACION
MODULO |I. CALIDAD DE SERVICIO



PROXIMA SESION

Diligencia
> Indicadores

»Algunos consejos




MUCHAS GRACIAS POR SU
ATENCION



MODULO II. DILIGENCIA

Objetivo:
Informar sobre la importancia y caracteristicas de la dimension
Diligencia del Modelo SERVQUAL

Contenido:
Diligencia
Indicadores
Algunos consejos



MODULO II. DILIGENCIA

Dinamica
El poder de la arena




MODULO II. DILIGENCIA

VIDEO

“El sentido de ayudar al cliente”



MODULO II. DILIGENCIA

DILIGENCIA

Voluntad del personal en ayudar al cliente y proporcionarle el servicio
requerido de manera oportuna

Antes del
servicio

e Espera

La velocidad de
respuesta implica
caracteristicas de
horario y tiempo

* |nicioy
culminacion

Programacion

Prestacion
del servicio

e Duracion



MODULO II. DILIGENCIA

DILIGENCIA

INDICADORES

{;& El personal demuestra flexibilidad y capacidad para atender los imprevistos

Entienda los
requerimientos

del cliente

Clarifique sus
propios
requerimientos

Ofrezca la solucidon
adecuada




DILIGENCIA

MODULO II. DILIGENCIA

EV‘V\::; El personal le notifica exactamente cuando seran atendidos los pacientes

Pacientes

Prestadores de
servicio

Debe existir excelente comunicacion con los pacientes e
informarles de cualquier cambio en el proceso y sus causas



DILIGENCIA

MODULO II. DILIGENCIA

El personal muestra disposicion para dar respuestas a las preguntas de los

pacientes

Dar
respuesta
a las
guejas que
se realicen

Dar
respuesta
rapida en

caso de
urgencia




MODULO II. DILIGENCIA

DILIGENCIA

ivlv\::; El personal esta dispuesto siempre a ayudar a los pacientes

l? »
.Necesita algo* Sery; ¢le Pue

El empleado o prestador de servicio debe buscar
acercarse al paciente inclusive antes de que este lo pueda
requerir




MODULO II. DILIGENCIA

DILIGENCIA

El personal demuestra estar capacitado para ofrecer un servicio rapido y
oportuno

Cuando la persona
puede resolver el
problema por si mismo y
sin retraso implica que

es competente.

\ so'




DILIGENCIA

Algunos consejos...

No se

Ese no es mi trabajo
Tiene razén esto esta muy mal

Yo no tengo la culpa

Usted tiene que hablar con mi jefe
Para cuando lo quiere
Calmese
Ahora estoy ocupado

Llameme luego

MODULO II. DILIGENCIA

Voy a averiguarlo
Quien lo puede ayudar es...

Comprendo su molestia

Veamos qué se puede hacer al
respecto

Voy a ayudarle
Haré todo lo posible
Lo siento
Espéreme un momento

Yo lo llamaré mas tarde




EVALUACION
MODULO Il. DILIGENCIA



PROXIMA SESION

Empatia

» Impacto en el servicio
»Indicadores




MUCHAS GRACIAS POR SU
ATENCION



MODULDO Ill. EMPATIA

Objetivo:
Informar sobre la importancia y caracteristicas de la dimension
Empatia del Modelo SERVQUAL

Contenido:
Empatia
Indicadores



MODULDO llI. EMPATIA

Dinamica




¢ QUE VES?




¢ QUE VES?




¢ QUE VES?




¢ QUE VES?




MODULDO llI. EMPATIA

VIDEO

“La empatia”



Empatia

Es la habilidad que
desarrolla el ser humano
para identificarse con otras
personas

Es la capacidad de proveer
cuidados y atencion
individualizada a los clientes

La empatia le permite al prestador
del servicio entender la situacion
del cliente, vibrar con sus
emociones y comprender sus
sentimientos al ponerse en su lugar

MODULDO llI. EMPATIA

Para lograr empatia es
Importante considerar la
experiencia de cliente, sus
necesidades, emociones,
sentimientos, cultura, intereses
y perspectivas



MODULO lll. EMPATIA

Empatia

Impacto de la empatia en el servicio

v/ Cuando el cliente se siente comprendido se logra su satisfaccion, fidelidad
y compromiso emocional. Sienten que la organizacion se esmera en
hacerlos sentir bien atendidos.

v" Siel usuario percibe que se le trata individualmente, como alguien
especial, se genera una buena opinion de la empresa.



MODULO lll. EMPATIA

Empatia

Conocimiento del cliente

v Ofrecer un trato personalizado ‘

v La empatia es la sustancia de la que esta hecha la comprension.

conocer a fondo las
necesidades del cliente

Ver la situacion a través de ¢, Siyo fuera el cliente, Escuchar todo el
Sus 0jos qgué querria? tiempo

v/ Lainformacion y la interaccion humana son las principales materias
primas a transformar en un proceso de trabajo que genere un servicio de
calidad.



MODULO lll. EMPATIA

Empatia

Indicadores

v La clinica dispone de horarios convenientes para la atencion a los
pacientes

¢ Es facil para el cliente llegar hasta la clinica? ¢ Cuando llaman a la clinica los nimeros
telefénicos siempre estan ocupados, nunca contestan o cuando contestan el cliente no puede
encontrar a quien busca y nadie puede ayudarlo?

= personal se preocupa por satisfacer los intereses de los pacientes

El cliente desea ser tratado como si fuera unico, brindarle los servicios que necesita y en las
condiciones mas adecuadas para él, e inclusive ofrecerle algo adicional, es decir, superar sus
expectativas

= personal demuestra tener conocimientos para el servicio requerido

v El personal entiende las necesidades de quienes acuden a ellos

Es importante mantener con el cliente el mayor nivel de comunicacion posible, ademas en un
idioma que ellos puedan entender claramente.



EVALUACION
MODULDO Ill. EMPATIA



PROXIMA SESION

Fiabilidad
>Indicadores @
»La Comunicacion i e \\
»Lenguaje corporal i/

»Comunicacion efectiva
»Manejo de quejas
»Tipo de clientes y como tratarlos



MUCHAS GRACIAS POR SU
ATENCION



MODULO IV. FIABILIDAD

Objetivo:
Informar sobre la importancia y caracteristicas de la dimension
Fiabilidad del Modelo SERVQUAL

Contenido:

Fiabilidad

Indicadores

La comunicacion

Lenguaje corporal

Comunicacion efectiva

Manejo de quejas

Tipos de clientes y como tratarlos



Dinamica

LA CAJA SORPRESA




MODULO IV. FIABILIDAD

FIABILIDAD

¢, Qué es Fiabilidad?
Es la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

Indicadores:

v Realizar bien el servicio desde la primera vez.

v Interés sincero en solucionar problemas a un cliente.
v Cumplimiento a los clientes de las promesas.



MODULO IV. FIABILIDAD

La Comunicacion

Cuando nos comunicamos con alguien no solamente emitimos un mensaje,
también recibimos una respuesta. Todo ello se realiza con palabras, gestos,
pensamientos y sentimientos.

Dos tipos de comunicacion:

e Comunicacion Verbal
e Comunicacién no Verbal




Lenguaje corporal

Comunica preparaciony
comodidad.

Sonrisa natural y sincera

Comunica seguridad y gusto por lo que
haces.

Contacto visual constante

Comunica interés y que el cliente es
importante para ti.
Movimiento corporal
relajado

Comunica control y agrado por lo que
hago.

MODULO IV. FIABILIDAD

Comunica falta de preparacion,
inexperiencia e incomodidad.

Sonrisa forzada o falsa

Comunica inseguridad y poco
gusto por lo que haces.

Poco contacto visual

Comunica falta de interés 'y
confianza en si mismo.
Movimiento corporal

rigido
Comunica falta de control en la situacién,
no me gusta lo que hago.



MODULO IV. FIABILIDAD

Procedimiento para una
comunicacion efectiva

Brindar precision

Conocer al cliente
4 h en lo que se ofrece h
) e Si existiera alguna
* E§t0 hara s el modificacion en sus

cliente se sienta e No prometer al citas pautadas, e Antes de iniciar una
bienvenido cliente nada que no horario etc, comunicacién debe

se esta en informarlo de saberse quién es el

capacidad de inmediato. cliente y como
- cumplir. llegar a el.
Saludar al cliente i .

No omitir ninglin
detalle

con calidez




1. Prestar atencion al
momento de recibir una
queja

(Tomar nota de la
situacion descrita) y
mostrar interés en
ayudar al cliente.

2. Si es posible brindar
una solucién en el
momento ofrézcala y
llévala acabo. En caso no
sea factible, acuda a una
instancia superior. En
ambos casos la queja
debe ser reportada.

Manejo de quejas

3. Darle seguimiento a la
queja hasta asegurarse
de que fue debidamente
solucionada (incluso
cuando la queja haya
sido trasferida a otra
area o persona de la
empresa).

MODULO IV. FIABILIDAD

4. Verificar con el cliente
gue su queja fue
solucionada y que este

se encuentre satisfecho
con el resultado.




MODULO IV. FIABILIDAD

Tipos de clientes

AGRESIVOS CRITICONES
IMPACIENTES IRRITABLES




MODULO IV. FIABILIDAD

Pasos para un excelente calidad de
servicio al cliente

TRANSMITE una actitud positiva hacia los demas

IDENTIFICA las NECESIDADES de tus
clientes.

OCUPATE de las NECESIDADES de tus
clientes.
HAZ que REGRESEN a tu institucion.




EVALUACION
MODULO IV. FIABILIDAD



PROXIMA SESION

Garantia

»Inteligencia Emocional

» Trabajo en equipo




MUCHAS GRACIAS POR SU
ATENCION



MODULO V. GARANTIA

Objetivo:
Informar sobre la importancia y caracteristicas de la dimension
Garantia del Modelo SERVQUAL

Contenido:

Garantia

Inteligencia emocional
Trabajo en equipo



MODULO V. GARANTIA

Dinamica

Los refranes




MODULO V. GARANTIA

VIDEO

“Asuma su responsabilidad”




MODULO V. GARANTIA

GARANTIA

¢, Qué es Garantia?

Es el conocimiento y atencion mostrada por el personal y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza.

¢,Que es inteligencia emocional?

Es la capacidad para percibir y comprender las emociones propias y de los otros.




MODULO V. GARANTIA

¢, Como aprendemos a elevar
nuestro nivel de IE?

ReIaCIOneS eflcaces Relacion con los demas

Auto-motivacion

Auto-conciencia




MODULO V. GARANTIA

Trabajo en equipo

Un equipo es un grupo de personas gue aportan sus
propios talentos para trabajar en forma sinérgica para
lograr una meta comun.




MODULO V. GARANTIA

Reflexion...

“Cualquiera puede enfadarse, eso es sencillo, pero
estar enfadado con la persona adecuada, en el grado
exacto, en el momento oportuno, con el proposito
justo y de la forma correcta, eso no es sencillo”

Aristoteles



EVALUACION
MODULO V. GARANTIA



PROXIMA SESION

Tangibilidad

» Contacto personal

»Aspectos del entorno



MUCHAS GRACIAS POR SU
ATENCION



MODULO VI. TANGIBILIDAD

Objetivo:
Informar sobre la importancia y caracteristicas de la dimension
Tangibilidad del Modelo SERVQUAL

Contenido:
Tangibilidad
Contacto personal
Aspectos del entorno



MODULO VI. TANGIBILIDAD

Role play

“A la venta”




MODULO VI. TANGIBILIDAD

TANGIBILIDAD

Son las instalaciones fisicas, personal y materiales de la institucion




MODULO VI. TANGIBILIDAD

Contacto personal

No debe descuidarse la importancia del aspecto
exterior de las personas

Se debe huir de los estilos agresivos y presentar
un aspecto acogedor

Se debe procurar ofrecer al publico el mejor
aspecto




MODULO VI. TANGIBILIDAD

El entorno

N
El espacio de trabajo no es una
propiedad
J
\

Los gustos de la gente son variados,
pero a nadie le agrada la falta de
limpieza de los demas

J

Es importante cuidar el orden de los
muebles, los objetos y los papeles y
extremar el aseo de la mesa y sus
alrededores




Otros tips

Buena
s tiontes _ Oficinas
via sefalizadas

telefonica

Carteleras
atractivas a
la vista

MODULO VI. TANGIBILIDAD

Directorios
del personal
actualizados



EVALUACION
MODULO VI. TANGIBILIDAD



PROXIMA SESION

Servqual e
] ] é o )
» Cuestionario Y \
» Tabulacion y analisis de datos o
»Conclusiones
»Recomendaciones

»Evaluacion y seguimiento del programa



MUCHAS GRACIAS POR SU ATENCION



MODULO VII. DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD
DE SERVICIOS CON SERVQUAL

Objetivo:
Proporcionar los pasos metodoldgicos para realizar peridédicamente un
Diagnaostico de la calidad de servicios aplicando el Modelo Servqual

Contenido:

Cuestionario SERVQUAL

Tabulacion y analisis de datos
Conclusiones

Recomendaciones

Evaluacion y seguimiento del programa



Dinamica

La Tempestad



MODULO VII. DIAGNOSTICO DE CALIDAD DE SERVICIOS

CUESTIONARIO SERVQUAL

Totalmente de

acuerdo (3
puntos) Seran aplicados a padres y/o
representantes de los nifos,
Esta conformado por De acuerdo de los diferentes servicios

26 afirmaciones (2 puntos)
sobre la calidad de

servicio con 4
alternativas de En desacuerdo

respuesta (1 punto)

Totalmente en
desacuerdo
(cero puntos)

Cada afirmacion pertenece a una de las cinco dimensiones estudiadas:
Tangibilidad, fiabilidad, diligencia, garantia y empatia



MODULO VII. DIAGNOSTICO DE CALIDAD DE SERVICIOS

CUESTIONARIO SERVQUAL

La dimension Tangibilidad posee cinco indicadores

Dimensioén Indicadores

Las instalaciones fisicas de la clinica son aptas y agradables 4

Tangibilidad La apariencia del personal es limpia y pulcra 6
Son las Los equipos utilizados son modernos 14
instalaciones Las carteleras informativas, avisos, sefales son atractivos a la vista 19
fisicas, personal y  El personal utiliza los materiales y los equipos adecuados 21

materiales.




MODULO VII. DIAGNOSTICO DE CALIDAD DE SERVICIOS

CUESTIONARIO SERVQUAL

La dimensioén Fiabilidad posee seis indicadores

Dimension Indicadores items
Desde la primera vez que acudio a la clinica recibié un buen 2
Fiabilidad servicio o >
. Cuando ha tenido algun problema el personal le ha demostrado
Es la habilidad para ) : 3 :
: . un sincero interés en solucionarlo 9
ejecutar el servicio . , _
: El servicio se presta de acuerdo a dia y hora estipulada 13
prometido de forma
: . Cuando el personal promete algo se lo cumple 20
fiable y cuidadosa. : ..
El personal responde a lo que el cliente espera y/o solicita 25
El personal se preocupa por no cometer errores en el desempeio
de sus funciones




MODULO VII. DIAGNOSTICO DE CALIDAD DE SERVICIOS

CUESTIONARIO SERVQUAL

La dimension Diligencia posee cinco indicadores

Dimension Indicadores
Diligencia _EI pers_onal demuestra flexibilidad y capacidad para atender los 8
Es la voluntad Imprevistos : .

del personal en El personal muestra (_1|sp03|c:|on para dar respuestas a las 16

ayudar al cliente preguntas de los _p_amentes , _

y proporcionarle El p_ersonal le notifica exactamente cuando seran atendidos los 22
el servicio pacientes , : : 2
requerido . El personal esta dispuesto siempre a ayudar a los pamentes_ _ 26

El personal demuestra estar capacitado para ofrecer un servicio
rapido y oportuno




MODULO VII. DIAGNOSTICO DE CALIDAD DE SERVICIOS

CUESTIONARIO SERVQUAL

La dimension Garantia posee seis indicadores

Dimension Indicadores items
. El personal le transmite calidez en sus actitudes y 1
Garantia :
Es el conocimiento comportamientos £
- El personal le ha demostrado amabilidad y buen trato 10
y atencién ) : :
El personal le transmite confianza a los pacientes 12
mostrada por el : : . -
Siente que el personal tiene los conocimientos suficientes para
personal y sus
. responderle sus preguntas 18
habilidades para : - .
o o Los pacientes conocen los procesos administrativos para la
inspirar credibilidad -, .
cancelacion de los servicios prestados 23

y confianza. . -
En la prestacion de los servicios, el personal demuestra estar

organizados




MODULO VII. DIAGNOSTICO DE CALIDAD DE SERVICIOS

CUESTIONARIO SERVQUAL

La dimension Empatia posee cuatro indicadores

Dimensioén

Empatia
Es la atencién
individualizada que
ofrece la institucion
a sus clientes.

Indicadores

La clinica dispone de horarios convenientes para la atenciéon a los 7
pacientes

El personal se preocupa por satisfacer los intereses de los 11
pacientes 15
El personal demuestra tener conocimientos para el servicio 17
requerido

El personal entiende las necesidades de quienes acuden a ellos




MODULO VII. DIAGNOSTICO DE CALIDAD DE SERVICIOS

CUESTIONARIO SERVQUAL. TABULACION DE DATOS

Se realiza una vez
culminada la aplicacion
de las encuestas a

través de la Matriz de

respuestas por
dimension.

= Sede: El Marqués o Bello Monte.

Se deben vaciar las respuestas de cada
item, por encuestado segun:

= Servicio: Tipo de servicio que
corresponda los pacientes.



MODULO VII. DIAGNOSTICO DE CALIDAD DE SERVICIOS

CUESTIONARIO SERVQUAL. TABULACION DE DATOS

Ejemplo:
Queremos determinar el resultado de la dimension Tangibilidad de un paciente,
guien respondié a las afirmaciones de la siguiente manera:

Indicadores items Respuesta
Las instalaciones fisicas de la clinica son aptas y 4 En desacuerdo (1)
agradables
La apariencia del personal es limpia y pulcra 6 Totalmente de acuerdo (3)
Los equipos utilizados son modernos 14 De acuerdo (2)
Las carteleras informativas, avisos, sefiales son 19 Totalmente en desacuerdo (0)
atractivos a la vista
El personal utiliza los materiales y los equipos 21 Totalmente de acuerdo (3)
adecuados




MODULO VII. DIAGNOSTICO DE CALIDAD DE SERVICIOS

CUESTIONARIO SERVQUAL. TABULACION DE DATOS

Calculamos de la siguiente manera:

Sumatoria de los puntajes de los items de la dimension Tangibilidad

La dimension Tangibilidad corresponde a los items: 4, 6, 14, 19y 21. Las respuestas de cada
ftem son: 1+3+2+0+3 =9

Se multiplica por 100
Seria: 9*100 = 900

Se divide entre la cantidad de items de la dimension Tangibilidad, multiplicado por el
puntaje maximo que en este caso es tres, ya que la opcion totalmente de acuerdo
corresponde a 3 puntos

Seria: 5*3 = 15
Entonces: 900/15 = 60,00

Se divide entre la cantidad de encuestados de la misma sede y servicio
Sitenemos ocho pacientes en la sucursal EI Marqués del servicio de Familia, seria:

60/8 = 7,50
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CUESTIONARIO SERVQUAL. ANALISIS DE DATOS

Las graficas permitiran visualizar los resultados obtenidos sobre la calidad

por dimension y/o area de servicio.

Ejemplo:

Clinica El Marques
Relacion de pacientes por Servicios
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Servicios

En la grafica podemos apreciar
que los pacientes de la Clinica El
Marqués perciben la calidad de
los servicios de una manera
satisfactoria.

En este caso todos los valores
se encuentran por encima del
70% en los siguientes servicios:

Conductual, familia, lenguaje,
fisioterapia, lenguaje, médico,
ocupacional, psicoeducativa vy

psicologica y trabajo social.
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CONCLUSIONES

Informe

Analisis de
resultados por
dimension

~

rg,Cémo Se encuentra
|a calidad de los
servicios en las
\ clinicas? y




MODULO VII. DIAGNOSTICO DE CALIDAD DE SERVICIOS

RECOMENDACIONES

Son elaboradas al final, cuando ya se \
tienen todos los datos analizados. De esta
manera, Se sugeriran acciones para
mantener o mejorar la calidad del servicio
en funcion a la conclusion obtenida por
cada dimension estudiada.




MODULO VII. DIAGNOSTICO DE CALIDAD DE SERVICIOS

Evaluacion y seguimiento del programa

Evaluacion del instructor

Factores:

Los conocimientos que posee sobre la materia

Seguridad, confianza en si mismo y serenidad que transmite

La claridad en la pronunciacion, el énfasis y el tono de voz
Las respuestas a las preguntas que se le formularon

La atencion y el control del grupo

El orden seguido en la exposicion de las ideas y topicos tratados
La capacidad de entendimiento

La manera en que se estimulo al grupo para que participaran en las
discusiones planteadas

El método usado para conducir el curso
El cumplimiento del horario
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Evaluacion y seguimiento del programa

Evaluacion del curso

Factores:

Objetivos

Programacion y disefo

Cantidad y calidad del material de apoyo
Relacion del material de apoyo a los temas y objetivos
Relacion de los temas tratados con el trabajo
Recursos utilizados (audiovisuales, rotafolios, etc.)
Uso del tiempo

Interés

Condiciones ambientales

Refrigerio
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Evaluacion y seguimiento del programa

“Para tabular ambas evaluaciones se vaciaran las respuestas obtenidas de cada factor por
cada sesion realizada y se utilizara la matriz de respuestas de las evaluaciones.

“La sumatoria de cada factor evaluado por el participante nos arrojara la opinién general
del mismo, de acuerdo a la siguiente escala:

Puntaje Clasificacion

45 - 50 Excelente
37 -45 Bueno
28 - 36 Aceptable
19 - 27 Regular
10-18 Deficiente
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Objetivo:

Orientar sobre la importancia de la Calidad de Servicio basado en el modelo
SERVQUAL

Contenido:
Servicio
Caracteristicas del servicio
Cliclo del servicio
Los siete pecados del servicio
Calidad
Calidad en el servicio
Principios de la calidad

Modelo SERVQUAL



¢, Qué es servicio?

El servicio es un conjunto de elementos
intangibles, acciones, interacciones personales y
actitudes que disefiamos para satisfacer las
Caracteristicas del necesidades de los clientes.

servicio

La intangibilidad
Ciclo del servicio

Para Albrecht (2006) el ciclo de servicio se inicia en el
primer momento de contacto entre el cliente y su
organizacion, que puede ser ver un anuncio, o cualquier
proceso de negocio 0 transaccion. Termina so6lo
La inseparabilidad temporalmente, cuando el cliente considera que el
servicio estd completo y se reinicia cuando éste decide
regresar por mas.

El ciclo es una cadena continua de acontecimientos que
debe atravesar un cliente que experimenta un servicio.
Donde cada episodio en el cual el cliente se pone en
contacto con la organizacién, obtiene una impresion de la
calidad del servicio, los cuales son denominados
momentos de verdad, que constituyen momentos
decisivos para el éxito o fracaso de la interaccion.

La heterogeneidad

Por tanto, manejar el servicio significa hacer que la
mayor cantidad de momentos de la verdad posibles

salgan bien.
La caducidad

MODULO I. CALIDAD DE SERVICIO



¢, Qué es calidad?

Es la esencia que hace que una persona o cosa sea
lo que es.

Los 7 pecados
pecados del servicio

Proceso constante de mejora en las personas, Apatia
productos y procesos de una empresa, para cubriry
sobrepasar las necesidades del cliente.

La calidad de hoy es apenas el minimo requerido del

mafiana. _
Desaire

¢, Qué es Calidad en el servicio?

Es exceder las expectativas del cliente, a través del
conocimiento de los servicios, ademas de la cordialidad, Frialidad
respeto y empatia hacia el cliente.

Principios de la Calidad Aire de superioridad

. Hacer bien las cosas desde la primera vez.

. Satisfacer las necesidades del cliente.

. Buscar soluciones y no estar justificando errores.
. Ser optimista.

. Tener buen trato con los demas.

. Ser oportuno en el cumplimiento de las tareas.

. Ser puntual.

. Colaborar con amabilidad con sus compafieros de Reglamento
trabajo.

9. Aprender a reconocer nuestros errores y procurar
enmendarlos.

10. Ser humilde para aprender y ensefar a otros.

11. Ser ordenado y organizado con las herramientas y
equipo de trabajo.

12. Ser responsable y generar confianza en los demas.
13. Simplificar lo complicado, desburocratizando
procesos. Evasivas

Robotismo

coONO O WN B
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Modelo

SERVQUAL

Diferentes modelos han sido definidos como instrumento de
medida de la calidad de servicio siendo SERVQUAL uno de los
modelos que mayor numero de trabajos ha aportado a la
literatura sobre el tema.

El modelo SERVQUAL define la calidad del servicio como la
diferencia entre las percepciones reales por parte de los clientes
del servicio y las expectativas que sobre éste se habian formado
previamente. De esta forma, un cliente valorara negativamente o
positivamente la calidad de un servicio en el que las
percepciones que ha obtenido sean inferiores o superiores a las
expectativas que tenia.

Por ello, las compafiias de servicios en las que uno de sus
objetivos es la diferenciacion mediante un servicio de calidad,
deben prestar especial interés al hecho de superar las
expectativas de sus clientes.

Parasuraman, Zeithmani y Berry, distinguieron las siguientes
dimensiones:

Fiabilidad: Habilidad par ejecutar el servicio prometido
de forma cuidadosa.

Diligencia: Voluntad del personal en ayudar al cliente y
proporcionarles el servicio requerido.

Garantia: Atencion individualizada que ofrece la
Institucion a los clientes.

Empatia: Conocimiento y atencion mostrada por el
personal y sus habilidades para inspirar credibilidad y
confianza.

Tangibilidad: Instalaciones fisicas, personal vy
materiales.
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Voluntad del personal en
ayudar al cliente y
proporcionarle el servicio

requerido de manera oportuna

il !

OBJETIVO

INFORMAR SOBRE LA IMPORTANCIA
Y CARACTERISTICAS
DE LA DIMENSION DILIGENCIA DEL
MobDELO SERVQUAL

MODULO I

DILIGENCIA




DILIGENCIA

Factores a tomar en cuenta

La Espera
Implica el tiempo que aguarda el usuario
antes de que se le preste el servicio. Por

ejemplo: colas y listas de espera.

Inicio y culminacion
Los servicios suelen ser programados
para empezar a una hora y finalizar a
otra. El cumplimiento de dichos términos,

influyen en la calidad del servicio.

La Duracion
Es el tiempo que tarda el servicio en ser
producido. Este tiempo se sujeta también
a la evaluacion del usuario, de acuerdo a
lo prometido por el sistema y lo que este
espera que dure. Si el tiempo de
produccion no cumple con lo prometido, el
usuario toma opinién sobre la calidad del

servicio.

Indicadores

El prestador de servicio siempre se
encuentra dispuesto a atender
cualquier situacion irregular que se

presente.

Debe existir excelente comunicacion
con los pacientes e informarles de
cualquier cambio en el proceso y sus

causas.

El prestador de servicio debe tener
siempre la disposicion de servir al
usuario. Se le puede realizar
preguntas como "¢ Le puedo ayudar?"

0 "¢ Necesita algo?"

Cuando la persona puede resolver un
problema por si misma y sin retraso

implica que es competente.

Es importante que el personal de
respuesta a las quejas que se
realicen, asi como atender
rapidamente cualquier problema que

Se presente.
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EMPATIA




Es la capacidad de proveer cuidados y atencion individualizada a los clientes

e La empatia le permite al prestador del servicio entender la
situacion del cliente, vibrar con sus emociones y comprender
sus sentimientos al ponerse en su lugar

e Cuando el cliente se siente comprendido se logra su
satisfaccion, fidelidad y compromiso emocional. Sienten que
la organizacion se esmera en hacerlos sentir bien atendidos.

La informacién y lainteraccion humana son las
principales materias primas a transformar en un proceso
de trabajo que genere un servicio de calidad.

Se debe conocer a fondo las
necesidades del cliente

o w

La empatia es la sustancia de
la que esta hecha la
comprension

W

Es importante mantener con el cliente
el mayor nivel de comunicacion
posible, ademés en un idioma que
ellos puedan entender claramente

W
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MODULO IV

FIABILIDAD

Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa

Objetivo

Informar la
importanciay
caracteristicas de la
dimension Fiabilidad
del Modelo
SERVQUAL



La comunicacién
Cuando nos comunicamos con
alguien, ademas de emitir mensaje,
recibimos una respuesta. Todo ello
se realiza con palabras, gestos,

pensamientos y sentimientos.

En términos generales podemos

agrupar dos tipos de comunicacion:

Comunicacion Verbal
Comunicacion que se da mediante el
uso de lavoz y la palabra.

Comunicacién No verbal

Constituida por todos los otros

medios que tiene el ser humano para

comunicarse.

El servicio tiene la caracteristica de
ser presencial e interactivo, entonces,
cobra alin mayor importancia el
hecho de no s6lo comunicar a través
de palabras, sino también a través
del lenguaje corporal.

Manejo de quejas
Para manejar una queja se deben

seguir los siguientes pasos:

1. Prestar atencion al momento de
recibir una queja (Tomar nota de la
situacion descrita) y mostrar interés

en ayudar al cliente.

2. Si es posible brindar una solucion
en el momento ofrézcala y llévela a
cabo. En caso de que no sea factible,
acuda a una instancia superior. En
ambos casos la queja debe ser

reportada.

3. Darle seguimiento a la queja hasta
asegurarse de que fue debidamente
solucionada (incluso cuando la queja
haya sido trasferida a otra area o

persona de la empresa).

4. Verificar con el cliente que su
queja fue solucionada y que este se

encuentra satisfecho con el resultado.

PASOS DE UNA COMUNICACION EFECTIVA

Saludar al cliente
con calidez

Esto hara que el cliente se
sienta bienvenido.

Conocer al cliente

Antes de iniciar una
comunicacion debe saberse
quién es el cliente y como
llegar a el.

Tipos de clientes y como
tratarlos

e Agresivo
Valorarlo. Se pueden usar
frases como “usted es muy

importante para nosotros”.

e Impaciente

Informarle cuanto tiempo se
demoraran en atenderlo. Hay
darle muchas explicaciones y

estar pendiente de él.

e Criticon

No hacerse solidario de sus
comentarios, es preferible contestar
“estamos tratando de hacerlo cada
vez mejor, ¢tiene usted alguna

sugerencia?

e lIrritable
Honrar el compromiso. Si
grita, bajar la voz, sonreir, evitar
los conflictos, aislarlo, colmarlo
de detalles y sorprenderlo.

Atiéndalo en la forma que menos

Brindar precision en
lo que se ofrece

No prometer al cliente
nada que no se esta en
capacidad de cumplir.

No omitir ningun detalle

Si existiera alguna modificacion en
sus citas pautadas, horario y/o
precios, informarlo de inmediato.




INTELIGENCIA EMOCIONAL

Es la capacidad de las personas de
percibir y comprender las emociones
propias y de otros, y la habilidad de usar
este conocimiento, de forma intencional,
para gerenciar las relaciones consigo

mismo y con los demas.

La inteligencia emocional (IE) permite:

e Guiar pensamientos y acciones
hacia el logro de resultados.

e Usar las emociones como
fuente de energia, confianza,
impulso, influencia, iniciativa y
creatividad.

e Construir modos de
relacionarse  emocionalmente

de forma inteligente.

GARANTIA

Es el conocimiento y atencién
mostrada por el personal y sus
habilidades para inspirar
credibilidad y confianza.

Para que el cliente se sienta
tranquilo se le debe tratar con
amabilidad y buen trato. Ademas se
debe trabajar con organizacion y
poseer los conocimientos
suficientes para responder a sus

preguntas.

MODULO V

GARANTIA

OBJETIVO

Informar la
importancia vy
caracteristicas de
la dimensidn
Garantia del Modelo
SERVQUAL



¢,Como aprendemos a elevar nuestro
nivel de IE?
A la Inteligencia Emocional la integran un
conjunto de habilidades que ayudan a la
gente a afrontar los retos, al combinar su
inteligencia racional con estrategias de
Inteligencia Emocional. Existen habilidades
gue necesitan ser practicadas para que se

vuelvan competencias.

Relaciones eficaces

Auto-motivacion
Autorregulacion
Auto-conciencia

Auto-conciencia

Es la base donde se apoyan las otras
competencias de Inteligencia Emocional.
Es la capacidad de percibir y conocer los
estados internos, recursos, preferencias e
intuiciones propias. Es conocer lo que nos
mueve y apasiona. Implica conocer donde
estamos ahora y donde queremos ir, para

transformarnos y llegar ahi.

Autorregulacién

Es la capacidad para manejar los estados
internos, impulsos y recursos, las
emociones, especialmente: miedo, ira y
tristeza.

Relaciones eficaces

Las habilidades de auto conocimiento,
autorregulacion, auto motivacion son las
bases y el camino para el desarrollo de

relaciones interpersonales eficaces.

Se refiere a la interaccion exitosa con otros
y ser adeptos a manejar las emociones en

otros.

Las personas que han enriquecido sus
habilidades sociales, poseen la capacidad

para:

e Comunicarse y orientarse hacia
las personas

e Reconocer conflictos y soluciones

e Crear algo en comdn

e Influir mediante la persuasion

e Construir  consenso, trabajar
cooperativamente y  alcanzar
metas comunes

e Ser mejores servidores publicos

“Somos juzgados por un Nuevo estandar; no solo
cuan inteligentes somos, o cuan preparados 0

formados, sino también por cuan bien nos manejamos

a nosotros mismos y con los demas”

Daniel Goleman

Trabajo en equipo

Trabajar en grupo es realizar las
cosas por separado, cada persona sabe
cémo hacerlo y para cuando se deben
entregar los resultados, de manera

separada e individual.

Un equipo es un grupo de
personas que aportan Ssus propios
talentos para trabajar en forma sinérgica
para lograr una meta comudn. Los
equipos a diferencia de los grupos son
creados con el concepto de efectividad,

y no solo de eficiencia.

Para que un equipo de trabajo
sea efectivo, debemos asegurarnos que
cada persona trabaje a su capacidad
Optima y que cada una colabore para
lograr la sinergia necesaria para

alcanzar el objetivo establecido.



TANGIBILIDAD

MODULO VI

Objetivo

Informar la importancia y
caracteristicas de la
dimension Tangibilidad del
Modelo SERVQUAL

Son las instalaciones fisicas,

personal y materiales de la

institucion.

Contacto personal

No debe

importancia del aspecto exterior

descuidarse la

de las personas.
La apariencia, que ha de ser un
simbolo de nuestra personalidad
y gustos, tiene un impacto
importante en los clientes.

de

agresivos y presentar un aspecto

Debemos huir los estilos
acogedor.

Se debe procurar ofrecer al
publico el mejor aspecto. Estar
pulcros, elegantes y arreglados.
Conviene huir de los excesos en
los vestidos, peinados, adornos y
perfumes y evitar vicios como el

cigarrillo.

El entorno

Los gustos de la gente son
variados, pero a nadie le agrada

la falta de limpieza de los demas.

Por ello es importante cuidar el
orden de los muebles, los objetos
y los papeles y extremar el aseo
de la mesa y sus alrededores.

Evitar los restos de comida,
recipientes con bebidas o café,
bolsas u objetos que denoten
preocupacion por otros asuntos
gue no sean los de lo clientes vy,
en general, cualquier elemento
gue resulte ajeno a las funciones

gue se desempefian.

Tips
Buena atencién a los
clientes via telefénica

Oficinas sefalizadas

Carteleras atractivas a la

vista

Directorios del personal

actualizado
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MODULO VII

DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DE SERVICIOS CON EL
MODELO SERVQUAL

Objetivo

Proporcionar los pasos metodolégicos para realizar periodicamente un Diagndstico de la
Calidad de Servicios aplicando el Modelo SERVQUAL

Contenido
= Cuestionario SERVQUAL

= Tabulacién y andlisis de datos

= Evaluacién y seguimiento



Para llevar a cabo un diagndstico de Calidad de Servicio basado en el Modelo Servqual, se
deben seguir los siguientes pasos:

e Cuestionario SERVQUAL
e Tabulacion y andlisis de datos
e Conclusiones y recomendaciones

e Evaluacion y seguimiento

Aplicacion del Cuestionario SERVQUAL.:

El cuestionario SERVQUAL esta conformado por 26 afirmaciones sobre la calidad
de los servicios prestados en las diferentes areas de las clinicas de INVEDIN, a las cuales
los encuestados deben contestar con una de las 4 alternativas de respuesta: Totalmente de
acuerdo (3 puntos), de acuerdo (2 puntos), en desacuerdo (1 punto) y totalmente en

desacuerdo (cero puntos).

Estos cuestionarios seran aplicados a los padres y/o representantes de los nifios, de

los diferentes servicios. (Ver Cuestionario a los pacientes)

Cada afirmacion pertenece a una de las cinco dimensiones estudiadas, entre ellas:

Tangibilidad, fiabilidad, diligencia, garantia y empatia.
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En el siguiente

DIMENSIONES‘

cuadro se detalla cada indicador y a que dimension corresponde:

INDICADORES ITEMS
Tangibilidad: |Las instalaciones fisicas de la clinica son aptas y agradables 4
Son las La apariencia del personal es limpia y pulcra 6
instalaciones | Los equipos utilizados son modernos 14
fisicas, Las carteleras informativas, avisos, sefiales son atractivos a la vista 19
personal y
materiales. | El personal utiliza los materiales y los equipos adecuados 21
Fiabilidad: |Desde la primera vez que acudio a la clinica recibié un buen servicio 2
- Cuando ha tenido algtn problema el personal le ha demostrado un
Es la habilidad | i cerg interés en solucionarlo 5
para ejecutar el El servicio se presta de acuerdo a dia y hora estipulada 9
prosrire\‘/tli(c:ilc? de Cuando el personal promete algo s lo cumple _ 13
forma fiable y El personal responde a lo que el cliente espera y/o solicita 20
cuidadosa. El personal se preocupa por no cometer errores en el desempefio de sus
funciones 25
- .. | El personal demuestra flexibilidad y capacidad para atender los
Diligencia: |. .
imprevistos 8
Es la voluntad | El personal muestra disposicion para dar respuestas a las preguntas de
del personal en | los pacientes 16
ayudar al El personal le notifica exactamente cuando seran atendidos los
cliente y pacientes 22
proporcionarle |EIl personal esta dispuesto siempre a ayudar a los pacientes 24
el servicio El personal demuestra estar capacitado para ofrecer un servicio rapido y
requerido. | oportuno 26
Garantia: El personal le transmite calidez en sus actitudes y comportamientos 1
Es el El personal le ha demostrado amabilidad y buen trato 3
conocimiento y | El personal le transmite confianza a los pacientes 10
atencion Siente que el personal tiene los conocimientos suficientes para
mostrada por el | responderle sus preguntas 12
personal y sus [|os pacientes conocen los procesos administrativos para la cancelacion
habilidades | de los servicios prestados 18
para inspirar
credibilidad y |En la prestacion de los servicios, el personal demuestra estar
confianza. organizados 23
- La clinica dispone de horarios convenientes para la atencion a los
Empatia: -
pacientes 7
Se refiere a la | El personal se preocupa por satisfacer los intereses de los pacientes 11
atencion El personal demuestra tener conocimientos para el servicio requerido 15
individualizada
que ofrece la
institucion a sus
clientes. El personal entiende las necesidades de quienes acuden a ellos 17
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Tabulacién de datos

Una vez culminada la aplicacion de las encuestas a los pacientes de ambas clinicas,
se realiza la tabulacion de datos y se debera vaciar las respuestas de cada item, por

encuestado, (Ver Matriz de respuestas por dimension), segun:

Sede: El Marqués o Bello Monte.
Servicio: Tipo de servicio que corresponda el personal o los pacientes.

Para determinar el resultado de cada encuestado por dimension, se realiza la siguiente
formulacion:
e Sumatoria de los puntajes de los items de cada dimensién
e Se multiplica por 100 (para que el resultado sea en porcentaje)
e Se divide entre la cantidad de items de cada dimension, multiplicado por el puntaje
maximo que en este caso es tres, ya que la opcion totalmente de acuerdo
corresponde a 3 puntos.

e Sedivide entre la cantidad de encuestados de la misma sucursal y servicio.

Ejemplo:
Queremos determinar el resultado de la dimensién Tangibilidad de un paciente, quien

respondio a las afirmaciones de la siguiente manera:

INDICADORES ITEMS RESPUESTA

Las instalaciones fisicas de la clinica son aptas y

agradables 4 En desacuerdo (1)
Totalmente de acuerdo

La apariencia del personal es limpia y pulcra 6 (3)

Los equipos utilizados son modernos 14 De acuerdo (2)

Las carteleras informativas, avisos, sefiales son Totalmente en

atractivos a la vista 19 desacuerdo (0)

El personal utiliza los materiales y los equipos Totalmente de acuerdo

adecuados 21 (3)
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Calculamos de acuerdo con lo descrito anteriormente:

e Sumatoria de los puntajes de los items de la dimension Tangibilidad
La dimension Tangibilidad corresponde a los items: 4, 6, 14, 19 y 21. Las respuestas de
cada item son: 1+3+2+0+3 =9
e Se multiplica por 100
Seria: 9*%100 = 900
e Se divide entre la cantidad de items de la dimension Tangibilidad, multiplicado
por el puntaje maximo que en este caso es tres, ya que la opcién totalmente de
acuerdo corresponde a 3 puntos.
Seria: 5*3 =15
Entonces: 900/15 = 60,00
e Se divide entre la cantidad de encuestados de la misma sede y servicio.
Si tenemos ocho pacientes en la sucursal EI Marqués del servicio de Familia, seria:
60/8 = 7,50

Sucursal Servicio
El Marqués Familia
El Marqués Familia
El Marqués Familia
El Marqués Familia
El Marqués Familia
El Marqués Familia
El Marqués Familia
El Marqués Familia

¢Qué significa el resultado obtenido de 7,507

Este resultado representa la percepcion de ese paciente con respecto a la dimension
tangibilidad, cuyo valor maximo es de 12,5. Si se quiere conocer la percepcion de esa
persona con respecto a la calidad de servicio total, se debe repetir con cada dimension el
mismo procedimiento y sumar los resultados. El valor obtenido sera entonces en base al
100%.
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Andlisis de datos

Al realizar la tabulacién de los datos se procede a elaborar graficas que permitirdn

visualizar los resultados obtenidos sobre la calidad por dimension y/o &rea de servicio.

Ejemplo:
Clinica El Marqués
Relacién de pacientes y tratantes por servicios
100,00
.,
80,00 - K.\
60,00 - = —e— Paciente
40,00 —a— Tratante
20,00
> 8 - - N
& & @9\% \@@ &Q’o < 2 <
Q3 S & S & B & >
S < S5 \/Qf‘\ < i > Xexd
& <@ OC’Q _\ooe 2
Q"o
Servicios

En la grafica podemos apreciar que los pacientes de la Clinica EI Marqués perciben la

calidad de los servicios de una manera satisfactoria. En este caso todos los valores se

encuentran por encima del 70% en los siguientes servicios: Conductual, familia, lenguaje,

fisioterapia, lenguaje, médico, ocupacional, psicoeducativa y psicologica y trabajo social.

Conclusiones y Recomendaciones

Una vez culminado la aplicacion de cuestionarios a los padres y/o representantes de los

pacientes se debera realizar un informe que contenga el analisis de resultados para conocer

como se encuentra la calidad de los servicios en las clinicas y poder presentar una serie de

recomendaciones a fin de mejorar el desempefio de los trabajadores internos en pro del

beneficio tanto de ellos como de los usuarios.
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Evaluacion y seguimiento

A finalizar cada sesion se realizardn dos evaluaciones a los participantes, a saber:

Del instructor (Ver Evaluacion del instructor)
Se evaluaran los siguientes puntos:
e Los conocimientos que posee sobre la materia
e Seguridad, confianza en si mismo y serenidad que transmite
e La claridad enla pronunciacion, el énfasis y el tono de voz
e Las respuestas a las preguntas que se le formularon
e La atenciény el control del grupo
e Elorden seguido en la exposicion de las ideas y topicos tratados
e La capacidad de entendimiento
e La manera en que se estimuld al grupo para que participaran en las discusiones
planteadas
e EIl método usado para conducir el curso

e EI cumplimiento del horario

Del curso (Ver Evaluacion del curso)
Se evaluan los siguientes puntos:

e Objetivos

Programacion vy disefio

Cantidad y calidad del material de apoyo

Relacion del material de apoyo a los temas y objetivos

Relacion de los temas tratados con el trabajo

e Recursos utilizados (audiovisuales, rotafolios, etc.)
e Uso del tiempo

e Interés

e Condiciones ambientales

e Refrigerio

DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DE SERVICIOS 7



Para tabular ambas evaluaciones se debera vaciar las respuestas obtenidas de cada factor

por cada sesion realizada y se utilizara la siguiente matriz:

PARTICIPANTES

112(3/4|5|6(7|8|9(10|11 |12 | 13| 14 | 15
1
2
o 3
% 4
[®) 5
l_
2 6
< 7
8
9
10
TOTAL

Matriz de respuestas de las evaluaciones

La sumatoria de cada factor evaluado por el participante nos arrojara la opinion general del
mismo, de acuerdo a la siguiente escala:

45-50 Excelente
37 -45 Bueno
28- 36 Aceptable
19 - 27 Regular
10-18 Deficiente
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CUESTIONARIO A LOS PACIENTES

INSTRUCCIONES

Estimado(a) paciente, padre y/o representante, estamos muy interesados en conocer su
opinion acerca de la calidad de servicio prestado en las clinicas de INVEDIN. La encuesta
es totalmente andnima. Sea lo mas sincero posible y por favor responda todas las preguntas
que se le formulen.

A continuacion se le formularan primero dos (2) preguntas a las cuales Ud. deberé
responder con una (1) de las cuatro (4) posibles alternativas de respuesta:

» Excelente
» Bueno
> Regular
> Malo

A las siguientes preguntas, contéstelas de acuerdo con la siguiente escala:
» Totalmente de acuerdo
» De acuerdo

» En desacuerdo
» Totalmente en desacuerdo

Si ha comprendido las instrucciones podemos comenzar con el cuestionario.

Gracias por su colaboracion
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PRIMERA PARTE

1.- A qué servicio acude usted?

Terapi
afamil
ia

Inter.
conduct

Meédico

Tera.
Lenguaj
e

TA

Inter.
Psicoed
u

Tera.
Ocupa

Eval.
Psico

Vis.
Esc

Fisioter
a

2.-;Cémo califica el servicio? O los servicios si son dos a mas,

Excelente

Bueno

Regular

Malo

DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DE SERVICIOS
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SEGUNDA PARTE

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

El personal le transmite calidez en sus actitudes y comportamientos

Desde la primera vez que acudio a la clinica recibié un buen servicio

El personal le ha demostrado amabilidad y buen trato

Las instalaciones fisicas de la clinica son aptas y agradables

Cuando ha tenido algun problema el personal le ha demostrado un sincero interés
en solucionarlo

La apariencia del personal es limpia y pulcra

La clinica dispone de horarios convenientes para la atencion a los pacientes

El personal demuestra flexibilidad y capacidad para atender los imprevistos

El servicio se presta de acuerdo a dia y hora estipulada

El personal le transmite confianza a los pacientes

El personal se preocupa por satisfacer los intereses de los pacientes

12

Siente que el personal tiene los conocimientos suficientes para responderle sus
preguntas

13

Cuando el personal promete algo se lo cumple

14

Los equipos utilizados son modernos

15

El personal demuestra tener conocimientos para el servicio requerido

16

El personal muestra disposicion para dar respuestas a las preguntas de los pacientes

17

El personal entiende las necesidades de quienes acuden a ellos

18

Los pacientes conocen los procesos administrativos para la cancelacion de los
servicios prestados

19

Las carteleras informativas, avisos, sefiales son atractivos a la vista

20

El personal responde a lo que el cliente espera y/o solicita

21

El personal utiliza los materiales y los equipos adecuados

22

El personal le notifica exactamente cuando seran atendidos los pacientes

23

En la prestacion de los servicios, el personal demuestra estar organizados

24

El personal esta dispuesto siempre a ayudar a los pacientes

25

El personal se preocupa por no cometer errores en el desempefio de sus funciones

26

El personal demuestra estar capacitado para ofrecer un servicio rapido y oportuno

DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DE SERVICIOS
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MATRIZ DE RESPUESTAS POR DIMENSION

Sede Servicio | 1| 2| 3| 4| 5|67 |8[9]10|11[12(13|14|15[16[17|18|19[20[21|22|23|24|25|26| Tangibilidad | Fiabilidad | Diligencia | Garantia Empatia
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EVALUACION DEL INSTRUCTOR

1 2 3 4 5
FACTORES Deficiente | Regular | Aceptable | Buena(o) | Excelente

1. Los conocimientos que el Instructor
posee sobre la materia dictada es

2. La seguridad, confianza en si mismo y
serenidad que el Instructor demostré al
exponer, fue:

3. La claridad en la pronunciacién, el
énfasis y el tono de voz, fue:

4. Las respuestas a las preguntas que se
le formularon, fueron:

5. El Instructor fue capaz de mantener
la atencion y el control del grupo en
forma:

6. El orden seguido en la exposicion de las
ideas y topicos tratados por el Instructor, a
lo largo del curso, fue:

7. La capacidad del Instructor para
hacerse entender es:

8. La manera en que el Instructor
estimulé a que los integrantes del Grupo
participaran en las  discusiones
planteadas, fue:

9. El método usado para conducir el
Curso, fue:

10. ElI cumplimiento del horario por parte
del Instructor, fue:

TOTAL

DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DE SERVICIOS 13




OBSERVACIONES

1.- Asujuicio, ¢cudles son las cualidades mas resaltantes del instructor?

2.-  ¢Qué aspecto cree usted que el instructor deberia corregir?

DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DE SERVICIOS
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EVALUACION DEL CURSO

EVALUACION DEL CURSO

1
Deficient
e

Regular

3
Aceptable

Buena(0)

5
Excelente

1. ;.Como se establecieron los
Objetivos del Curso?

2. La programacion y
disefio del curso fue:

3. La cantidad y calidad del material
de apoyo repartido fue:

4. ;.Como se ajusta el material de

apoyo a los temas y  objetivos

del curso?

5. (Cémo es la relacion de los
temas tratados con su
trabajo?

6. El uso de recursos audiovisuales,
rotafolios, etc., fue:

7. Los temas tratados, de acuerdo al
tiempo disponible, se cubrieron en
forma:

8. El interés que el curso desperto
en usted fue:

9. Las condiciones ambientales
del salon de clases fueron:

10. Los arreglos relativos  al
refrigerio fueron

TOTAL

OBSERVACIONES

1.- ¢Recibié material de apoyo o complemento del curso?

Si No

2.- ¢Laduracion del curso fue adecuada?

Si No
¢Por qué?

DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DE SERVICIOS

15




3.-  ¢Qué aspectos de los temas tratados debieran ampliarse y/o eliminarse? ;Por qué?

4.- ¢Como se propone usted a relacionar y aplicar lo aprendido en el Curso con su
trabajo?

COMENTARIOS ADICIONALES

En caso de que tenga usted algun comentario adicional relativo al curso, al instructor o a
otros
aspectos relacionados con el mismo, mencionelos a continuacion:
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UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
DIRECCION GENERAL DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
ESPECIALIZACION EN DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Titulo de la investigacion: Programa de Calidad de Servicio para las clinicas del Instituto
Venezolano para el Desarrollo Integral del Nifio

RESUMEN
Autor: Andreina Figueroa
Asesor: William Medina Quero

El objetivo del presente Trabajo Especial de Grado es desarrollar un programa de Calidad
de Servicio a ser implantado en las clinicas del Instituto VVenezolano para el Desarrollo
Integral del Nifio, Invedin, institucion privada sin fines de lucro que atiende a nifios y
jovenes con dificultades en su desarrollo. Se persigue concientizar al personal de Invedin
sobre la importancia de la calidad de servicio y adiestrar a los Directivos y Coordinadores
sobre el uso y aplicacion del modelo Servqual para que puedan realizar diagnosticos
periodicamente. Dicho modelo, propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1991) sera
el Marco Tedrico de Referencia. EI mismo define la calidad de servicio como la “funcion
de la discrepancia entre las expectativas de los consumidores sobre el servicio que van a
recibir y sus percepciones sobre los que efectivamente le fueron prestados por la empresa”
(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1991). EIl tipo de investigacion es Aplicada,
entendiendose ésta como “aquella que ademas de generar conocimientos, busca soluciones
aceptables y pertinentes a un fendmeno social determinado” (Ramirez, 2004), y su
modalidad Investigacién-Desarrollo, que tiene como proposito utilizar tanto los resultados
de la investigacion basica como de la investigacion aplicada para disefiar y probar nuevos
materiales (Moreno, 1987). La poblacion que abarcara es un total de 105 empleados y
nueve Directores y Coordinadores. La técnica de recoleccion de datos que se utilizard es
Analisis documental, aun cuando la investigacion es de corte primaria. ElI Programa de
Calidad fue elaborado en base a un modelo instruccional y contiene siete modulos de
capacitacion que seran dictados en siete sesiones. Una vez estructurado el contenido de
cada sesion, se elabor6é el material instruccional que debera disponer el facilitador, el
material de apoyo a distribuir a los participantes en cada una de las sesiones y los
cuestionarios para evaluar el desempefio del facilitador y del programa.

Los resultados que se persiguen conseguir, es la concientizacion del personal de Invedin
sobre la importancia de la calidad de servicio y el conocimiento sobre las actitudes y
acciones mas adecuadas para prestar y mantener un servicio de calidad. Asimismo se espera
que Directores y Coordinadores aprendan a aplicar el instrumento de Servqual para
diagnosticar la calidad de servicio y hacer un seguimiento periédico del mismo.

Palabras claves: Calidad de Servicio, Servqual, modelo instruccional, garantia, empatia,
fiabilidad, tangibilidad, diligencia



INTRODUCCION

La calidad de servicio es sin duda el secreto del éxito de grandes organizaciones, las
cuales deben procurar obtener las herramientas necesarias para saber cémo tratar a un
cliente, comprender sus inquietudes y, sobre todo, ofrecerles respuestas oportunas que
satisfagan sus necesidades. En este sentido, surgen diversos planteamientos vinculados a
los valores, actitudes, filosofias etc., que deben predominar en una institucion para
garantizar la calidad del servicio. Para alcanzar estos criterios, se requiere estructurar un
plan de accion y desarrollo del recurso humano involucrado en la atencion al cliente, quien
se constituye en el elemento principal para afianzar la cultura, el compromiso y la estrategia

de la calidad del servicio.

Considerando lo anteriormente planteado, a continuacion se presenta un Programa de
Calidad de Servicio a ser implantado en la clinicas del Instituto Venezolano para el
Desarrollo Integral del Nino, Invedin, con el fin de concientizar al personal sobre la

importancia de ofrecer un servicio de calidad a sus pacientes.

La informacion del programa esta estructurada bajo un modelo instruccional contenido
en un manual para la implantacion. El programa esta constituido por siete modulos de

acuerdo al Modelo Servqual propuesto por Parasuraman, Zeithmani y Berrry, a saber:

Maodulo I: Calidad de servicio y el Modelo Servqual
Maodulo 11: Dimension Diligencia

Maodulo 111. Dimension Empatia

Madulo IV: Dimension Fiabilidad

Madulo V. Dimension Garantia

Modulo VI: Dimension Tangibilidad

Modulo VII: Diagnéstico de la Calidad de Servicios (Servqual)



1.1.

CAPITULO |
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Planteamiento del problema

De acuerdo con Parusaraman, Zeithaml y Berry (1991), la calidad de servicio es la
discrepancia entre las expectativas de los consumidores sobre el servicio que van a recibir y
sus percepciones sobre el servicio efectivamente prestado por la empresa. Es por ello que
un servicio de calidad no es solamente “ajustarse a las especificaciones”, sino mas bien

ajustarse a las expectativas del cliente (Berry, Bennett y Brown, 1989).

Segun Cantd (2001), un servicio es una “actividad o un conjunto de actividades de
naturaleza casi siempre intangible que se realiza mediante la interaccion entre el cliente y el
empleado y/o instalaciones fisicas del servicio, con el objeto de satisfacer un deseo o una

necesidad”.

Dada la naturaleza de los servicios, el cliente los juzga a través de lo que percibe y
coémo lo percibe. Debido a la importancia de la satisfaccion del cliente para las empresas e
instituciones en general, surgieron herramientas para medir la calidad en el servicio y asi
conocer el nivel de satisfaccion de los mismos; tal como el modelo Servqual, desarrollado
por Zeithaml, Parasuraman y Berry, el cual propone cinco dimensiones claves para

determinar la calidad: Fiabilidad; Diligencia; Garantia; Empatia y Tangibilidad.

Ahora bien, el desafio estd no s6lo en trabajar para obtener un nivel elevado de calidad
de servicio y satisfaccion al cliente sino también en mantener o mejorar los mismos. Es
decir, una vez que la empresa logra obtener niveles confiables de calidad, ;como hacer para
mantenerlos 0 mejorarlos?, ;como se pueden adiestrar a los Directivos de una institucién
sobre el uso y aplicacion del modelo Servqual para diagnosticar periddicamente la calidad
del servicio?, ;como crear conciencia en los empleados sobre la importancia de mantener
una calidad de servicio elevada? y, por ultimo, ¢como disefiar, implantar y evaluar un

programa de calidad?



1.2.

1.3.

Justificacion de la investigacion

Le elaboracion de un Programa de Calidad de Servicio para las clinicas de Invedin,
surgié como propuesta ante los resultados obtenidos durante un proceso de diagnostico
previo, cuyos resultados arrojaron indices elevados (mayor a un 70%) de calidad en todas
las dimensiones del modelo Servqual. En este sentido, se propone la elaboracion de un
programa disefiado bajo el formato de un modelo instruccional que servird no sélo para
adiestrar a todo el personal de la institucion sobre la importancia de la calidad de servicio,
sino para que Directores y Coordinadores puedan realizar diagnésticos periédicamente con

el fin de generar planes de accidn cuando sean necesarios.

Objetivos de la investigacion
General

Desarrollar un programa de Calidad de Servicio a ser implantado en las clinicas del

Instituto Venezolano para el Desarrollo Integral del Nifio, Invedin.

Especificos

Efectuar un disefio instruccional de un programa de Calidad de Servicio dirigido al
personal las Clinicas de Invedin.

Implantar y evaluar el programa de calidad de servicio.



CAPITULO II
MARCO ORGANIZACIONAL

2.1 Historia de la Organizacion

El Instituto Venezolano para el Desarrollo Integral del Nifio (Invedin) es una institucion
privada sin fines de lucro fundada en 1974 por el Doctor Alberto Abadi, la Doctora Anita
Benahim y un pequefio grupo de educadores y psicdlogos. Luego de varios afios trabajando
en el galpon de una casa y debido al aumento de pacientes, se mudan a una quinta en los

chorros y posteriormente a una casa mas grande en EI Marqués.

Actualmente Invedin cuenta con dos Centros de Diagndstico y Tratamiento y un Centro
de Educacion Especial. Durante el afio 2011 se atendieron 800 nifios, nifias y adolescentes
en las dos clinicas y se ofrecieron mas de 24.000 sesiones de tratamiento. El colegio atiende

a un total de 80 nifos.

Invedin también cuenta con un Centro de Investigacion y estudios de Postgrado,
orientado a la creacidn de programas de investigacion en el area infantil y a la formacion de
recursos humanos especializados. Asimismo, la institucion desarrolla un programa de becas
Ilamado Corazones Blancos que apoya a familias de bajos recursos econdémicos a cubrir los

costos de los tratamientos y/o educacion que requieren sus pequefios.

Los centros de Diagnéstico y Tratamiento se dedican a la atencion de nifios vy
adolescentes con alteraciones en su desarrollo cognoscitivo, conductual y/o socio-
emocional bajo una vision ecoldgica que involucra al grupo familiar y entorno escolar de
ser necesario, con el propdsito de promover procesos de ajuste e integracién y con la meta

de que obtengan mejor calidad de vida.

El Centro de Educacion Especial por su parte, ofrece educacion integral a nifios y
jovenes con discapacidad cognitiva en edades comprendidas entre 3 y 17 afios. La
agrupacion de sus alumnos se realiza sobre la base de sus habilidades académicas,

conductuales y sociales.



2.2 Misidn y Vision

Misién
Mejorar la calidad de vida de infantes, nifios y adolescentes que presenten riesgos o

problemas en su desarrollo integral, garantizando la excelencia de nuestros servicios a

través de un modelo ecoldgico de intervenciéon.
Vision
Ser el centro de vanguardia nacional en atencion integral a infantes, nifios y

adolescentes, manteniendo especial énfasis en nuestra responsabilidad social.

2.3 Valores

*Excelencia: Destacarnos en el trabajo profesional mediante una constante actualizacion de
conocimientos y estrategias para dar el mejor servicio, manteniendonos a la vanguardia

entre las instituciones afines.

« Compromiso: Identificarnos y ser responsables con el cumplimiento de objetivos

preestablecidos, alineados con la misién y vision de la institucion.

* Trabajo en Equipo: Integrar y concentrar nuestras acciones entre diferentes profesionales
de manera organizada, utilizando una comunicacion fluida, buen humor, cooperacion,

capacidad de negociacién y manejo de conflictos para alcanzar el objetivo comun.

» Responsabilidad Social: Comprometernos con la comunidad de forma solidaria, para

ofrecer servicios que respondan a sus necesidades.

* Crecimiento Financiero: Desarrollar estrategias financieras y gerenciales que consoliden

la situacion econdmica, para garantizar la continuidad y el crecimiento de la institucion.

2.4. Estructura Organizativa

10



Asamblea de
Asociados

Junta Directiva

Direccion
Ejecutiva

{

Direccion Direccion Direccion Direccion de Direccion Direccion
del centro Administrativa Técnica Relaciones Técnica de CIEPI
de Clinica Bello Institucionales Clinica El

educacion Monte Marqués
especial

Direccion del Colegio de
Educacion Especial

Coordinacion del
Colegio

Auxiliares
docentes
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Direccién Administrativa

Contadora

Asistente de
contabilidad
y tesoreria

Asistente de
servicios

Asistente Asistente
administrativo de recursos
humanos

generales

Direccion Técnica
Clinica El Marqués

Coordinacion de Coordinacion de Coordinacion
Intervencién intervencién en la Médica
Temprana nifiez

Fisioterapia Psicologia Lenguaje Social
supervisores

v v v v v

v v
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Direccion Técnica
Clinica de Bello Monte

Supervisores

R

Ccico | ocupncions | Picologn | Lengoni | Bincacon |

social

Direccion de Relaciones

Institucionales

| |

Direccion CIEPI

Asistente
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CAPITULO 111l
MARCO TEORICO Y REFERENCIAL

3.1  Antecedentes de la investigacion

En el afio 2010, Mariela Moreno realiz6 un Programa de Calidad de Servicio para las
areas de hospitalizacion, imagenologia y consulta externa del Hospital San José de las
Hermanitas de los Pobres, ubicado en Maiquetia, Estado Vargas, con motivo a su Trabajo
Especial de Grado de Especialista en Desarrollo Organizacional en la Universidad Catolica
Andrés Bello. Moreno se baso en un diagnostico organizacional previo, hecho con Servqual
como modelo de medicion de calidad. El objetivo era facilitar la prestacion de un servicio

de alta calidad.

En 2005, la Direccion de Recursos Humanos de la Universidad de Sevilla, desarrollo un
Plan de Calidad y mejora continua de la administracion y servicios de la Universidad de
Sevilla con el objetivo de mejorar continuamente la prestacion del servicio y proporcionar

los recursos necesarios para conseguirlo.

3.2 Bases teoricas de referencia

Para el desarrollo del Programa, se utilizé como base el modelo Servqual, instrumento
que sirve para evaluar la Calidad de Servicio en instituciones de salud y que ademas fue

utilizado para el diagndstico organizacional en Invedin.
3.2.1 Servicio

Para lograr comprender qué es la Calidad de servicio, es importante primero conocer

qué es un servicio. La Real Academia Espafola lo define como la “prestacion humana que

satisface alguna necesidad social y que no consiste en la produccion de bienes materiales”.

Para Kotler (1997), el servicio es “cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece
a otra, son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su

produccidn puede estar vinculada o no con un producto fisico” (p.656).

14



En pocas palabras, el servicio es el trabajo realizado para otras personas (Colunga,
1995, p.25). Horovitz (1990) es mas especifico y define el “servicio al cliente” como el
conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o servicio basico, como

consecuencia del precio, la imagen y la reputacién del mismo.

El servicio al cliente implica “actividades orientadas a una tarea, que no sea la venta
proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona, por medio de
telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se debe disefar, desempefiar y comunicar
teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional”
(Lovelock, 1990, p.491).

Caracteristicas del servicio

La intangibilidad:

“Esta caracteristica se refiere a que los servicios no se pueden ver, degustar, tocar,
escuchar u oler antes de comprarse, por tanto, tampoco pueden ser almacenados ni
colocados en el escaparate de una tienda para ser adquiridos y llevados por el comprador,
como sucede con los bienes o productos fisicos” (IvanThompson, 2006, parra 4). Los
compradores, por ende, no pueden determinar con anticipacion y exactitud el grado de
satisfaccion que tendran luego de adquirir un determinado servicio, aspecto que genera

mayor incertidumbre en los compradores.
La heterogeneidad:

El servicio depende de los diversos requerimientos del cliente y los resultados de su
prestacion pueden ser sumamente variables. Es por ello que para el cliente es dificil
predecir la calidad antes del consumo. Son muchos los factores que pueden hacer variar el
servicio, por ejemplo, quién lo presta, a quién se le presta, donde, cuando, bajo qué
condiciones ambientales o estado de &nimo, etc. El resto estd, entonces, en que la empresa
logre capacitar a sus empleados para atacar cualquier situacion irregular y conseguir

mayor uniformidad en los servicios que le genere al cliente mayor confianza.
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La inseparabilidad:

Los servicios usualmente se producen, venden y consumen al mismo tiempo. “En

muchos servicios la produccion y el consumo son indisociables” (Grénroos, 1978).
La caducidad:

Se refiere a que los servicios no se pueden conservar, almacenar o guardar en inventario.
Por ejemplo, los minutos u horas en las que un dentista no tiene pacientes, no se puede
almacenar para emplearlos en otro momento, sencillamente se pierden para siempre.

(IlvanThompson, 2006, parra 7).

Ciclo del servicio

De acuerdo con Albrecht (2006), citado por Florymar Quijada en su tesis Cultura de
Calidad de servicio y contrato psicoldgico en empleados del 1AIM, el ciclo de servicio se
inicia en el primer momento de contacto entre el cliente y su organizacion, que puede ir
desde ver un anuncio a cualquier proceso de negocio o transaccién. Termina solo
temporalmente, cuando el cliente considera que el servicio esta completo y se reinicia

cuando decide regresar nuevamente para satisfacer nuevos requerimientos.

Para Albrecht, la construccion basica del servicio se basa en lo que ¢l llamo6 “momento
de la verdad”, que se refiere a cualquier situacion en el que el cliente se pone en contacto
con la organizacion y recibe una impresion de la misma y sus servicios. Ese momento se
convierte en decisivo para el éxito o fracaso de la interaccién y/o de la transaccion, segun el
autor. Por ende, el éxito estara en conseguir que la mayor cantidad posible de “momentos

de la verdad” resulten satisfactorios.

El siguiente grafico refleja lo explicado anteriormente:
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3.2.2 Calidad de Servicio

La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido lograr para satisfacer a
su cliente clave. (Horovitz, 1991). Cada nivel de excelencia debe responder a cierto valor
que el cliente este dispuesto a pagar, en funcion de sus deseos y necesidades; este nivel de

excelencia debe mantenerse en todo momento y en todo lugar.

Las normas ISO 9000 (2000) define calidad como “el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”. En el mismo orden de ideas, la Real
Academia Espafiola, la conceptualiza como la “propiedad o conjunto de propiedades

inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”.

Con respecto a la prestacion de un servicio, la calidad seria entonces lo percibido, es

decir, se refiere al “juicio del consumidor sobre la excelencia y superioridad de un

producto” (Zeithaml, 1988, p.3).

A diferencia de la calidad de los productos, que puede ser medida objetivamente a
través de indicadores tales como duracion o niumero de defectos, la calidad en los servicios
es aglo fugaz que puede ser dificil de medir (Parasuraman et al,.1988). La propia
intagibilidad de los servicios origina que éstos sean percibidos en gran medida de una

forma subjetiva (Gronroos, 1994, p. 37).
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Desde el punto de vista de la percepcion del cliente, Parasuraman (1985) define la
calidad de servicio como la discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o

deseos de los los clientes y sus percepciones.

3.2.3 Modelo Servqual

Parasuraman, Zeithmani y Berry (1991), los creadores del modelo Servqual, disefiaron
un cuestionario de escala multiple, con un alto nivel de fiabilidad y validez, que diversas
organizaciones pueden utilizar para comprender las percepciones que tienen sus clientes en
relacién a los servicios por ellas prestados. Como se dijo anteriormente, definen la calidad
del servicio como la diferencia entre las percepciones reales por parte de los clientes del
servicio y las expectativas que sobre este se habian formado previamente, asi un cliente

valoraré negativamente o positivamente la calidad de un servicio determinado.

El modelo sugiere la existencia de factores claves que podrian dar forma a las

expectativas de los clientes:
1.- Comunicacion boca a boca: Lo que los usuarios escuchan de otros clientes
2.- Las necesidades personales que desea satisfacer cada cliente
3.- Las experiencias pasadas que han tenido con la prestacion de otros servicios
4.- Las comunicaciones externas de los proveedores del servicio.

Luego de diversas investigaciones y estudios exploratorios, los autores encontraron una

alta relacion entre cinco dimensiones y la evaluacion de la calidad de servicio, a saber:
Tangibilidad: Son las instalaciones fisicas, personal y materiales.
Fiabilidad: Es la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

Diligencia: Es la voluntad del personal en ayudar al cliente y proporcionarle el servicio

requerido.

Garantia: Es el conocimiento y atencion mostrada por el personal y sus habilidades para

inspirar credibilidad y confianza.

Empatia: Se refiere a la atencion individualizada que ofrece la institucion a sus clientes.
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A los fines de la adaptacion del modelo a las instituciones del sector salud, se sustituye

el sujeto cliente/usuario a sujeto paciente.

MODELO DE CALIDAD DE SERVICIO DE PARASURAMAN,

ZEITHMANI Y BERRY (1991)

Comunicacion Necesidades Experiencia Comunicaciones
boca a boca personales P externas
Fiabilidad l
— 5| Servicio
' esperado -
Capauda(: de P Calidad
respuesta o
P — percibida en el
. servicio
Seguridad
S Ser\_nc_lo
Empatia percibido
Elementos [ T
tangibles |
Prestacién Comunicaciones
del servicio externas

Asimismo, Parusaraman, Zeithaml, y Berry (1985) identifican una serie de “vacios o
gaps” en el proceso que influyen sobre las percepciones generales de la calidad de servicio.
Los definen como las diferencias existentes respecto a las percepciones de la calidad de
servicio de los ejecutivos y las tareas asociadas con el servicio que se le presta a los

consumidores. Estas deficiencias son los factores que afectan a la posibilidad de ofrecer un
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servicio que sea percibido por los clientes como de alta calidad. Los Gap identificados son
4:

Gap 1: Es la diferencia entre las expectativas de los usuarios y las percepciones de los
directivos sobre lo que espera el consumidor de ese servicio. Es también llamado “Gap de
escucha”. Algunos factores que agrandan este GAP son la insuficiente investigacion de

mercado o la falta de comunicacion dentro de la organizacion.

Gap 2: Es la diferencia entre las percepciones de los directivos con respecto a las
expectativas de los clientes y las normas de calidad. Es decir, se basa en la seleccion
inadecuada de estandares de servicio. Aspectos como un modelo de servicio indefinido o la

incapacidad de adecuar los elementos tangibles contribuyen a la aparicion de este Gap.

Gap 3: Es la discrepancia entre las especificaciones o normas de calidad y la prestacion
del servicio. Problemas con los intermediarios del servicio o incapacidad de integracion

entre oferta y demanda son ejemplos que influyen en la existencia de este vacio.

Gap 4: Mide la diferencia entre el servicio prometido y el servicio entregado. Algunos
factores que aumentan este Gap son un marketing interno y externo ineficaz, comunicacion

deficiente, no educacion del cliente, etc.

Los autores del modelo, también desarrollaron un cuestionario que permite medir la
percepcion de la calidad del servicio de los clientes. El cuestionario Servqual esta
conformado por 26 afirmaciones sobre la calidad de los servicios prestados en base a las
cinco dimensiones que lo definen. El encuestado debe contestar con una de las 4
alternativas de respuesta: Totalmente de acuerdo (3 puntos), de acuerdo (2 puntos), en

desacuerdo (1 punto) y totalmente en desacuerdo (cero puntos).
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Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

El personal le transmite calidez en sus actitudes y comportamientos

Desde la primera vez que acudid a la clinica recibi6é un buen servicio

El personal le ha demostrado amabilidad y buen trato

Las instalaciones fisicas de la clinica son aptas y agradables

Cuando ha tenido algun problema el personal le ha demostrado un sincero interés
en solucionarlo

La apariencia del personal es limpia y pulcra

La clinica dispone de horarios convenientes para la atencion a los pacientes

El personal demuestra flexibilidad y capacidad para atender los imprevistos

El servicio se presta de acuerdo a dia y hora estipulada

El personal le transmite confianza a los pacientes

El personal se preocupa por satisfacer los intereses de los pacientes

12

Siente que el personal tiene los conocimientos suficientes para responderle sus
preguntas

13

Cuando el personal promete algo se lo cumple

14

Los equipos utilizados son modernos

15

El personal demuestra tener conocimientos para el servicio requerido

16

El personal muestra disposicion para dar respuestas a las preguntas de los pacientes

17

El personal entiende las necesidades de quienes acuden a ellos

18

Los pacientes conocen los procesos administrativos para la cancelacion de los
servicios prestados

19

Las carteleras informativas, avisos, sefiales son atractivos a la vista

20

El personal responde a lo que el cliente espera y/o solicita

21

El personal utiliza los materiales y los equipos adecuados

22

El personal le notifica exactamente cuando seran atendidos los pacientes

23

En la prestacion de los servicios, el personal demuestra estar organizados

24

El personal esta dispuesto siempre a ayudar a los pacientes

25

El personal se preocupa por no cometer errores en el desempefio de sus funciones

26

El personal demuestra estar capacitado para ofrecer un servicio rapido y oportuno
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3.2.4 Disefio Instruccional

Broderick (2001) definié el disefio instruccional como el “arte y ciencia aplicada de
crear un ambiente instruccional y los materiales, claros y efectivos, que ayudaran al alumno
a desarrollar la capacidad para lograr ciertas tareas”. Berger y Kam (1996), por su parte, lo
conceptualizan de la siguiente manera: “El disefio instruccional es la ciencia de creacion de
especificaciones detalladas para el desarrollo, implementacion, evaluacion, vy
mantenimiento de situaciones que facilitan el aprendizaje de pequefias y grandes unidades

de contenidos, en diferentes niveles de complejidad”.

Para los mismos autores, el disefio instruccional como proceso incluye el analisis de
necesidades de aprendizaje, las metas y el desarrollo, materiales y actividades

instruccionales, evaluacion del aprendizaje y seguimiento.

El disefio instruccional proporciona entonces, un marco de referencia para la planeacion,
desarrollo y adaptacion de la instruccion, sustentado en las necesidades de los aprendices y

en los requerimientos del contenid (Anénimo, s/f, parra 2).

Existen diversos modelos de Disefio instruccional, sin embargo, la mayoria de ellos
incorporan cinco pasos que constituyen la base del proceso:
Anadlisis, Disefio, Desarrollo, Implementacion y Evaluacion de los materiales de
aprendizaje y las actividades. Este modelo genérico es conocido como ADDIE y permite la

modificacion y elaboracion basada en las necesidades de la situacion Instruccional.
Anélisis

El paso inicial es analizar el alumnado, el contenido y el entorno. En esta etapa se puede
llevar a cabo una evaluacion de necesidades para determinar la naturaleza exacta del

problema, y puede incluir métodos de recopilacion de datos, del andlisis de documentos

existentes, de entrevistas individuales, etc.

En esta etapa se conocerd las caracteristicas de la audiencia, lo que ésta necesita

aprender, el presupuesto disponible, los medios de difusidn, las limitaciones, etc.
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Disefio

En esta etapa se desarrollara un programa del curso deteniéndose especialmente en el
enfoque didactico general y en el modo de secuenciar y dividir el contenido en las partes
que lo componen. Se selecciona el ambiente apropiado (electrénico o tradicional) de
acuerdo con las herramientas que se requieran para el logro de la meta; se establecen los
objetivos instruccionales, se seleccionan las estrategias, se realiza un bosquejo de los

mabdulos y, por Gltimo, se disefia el contenido.
Desarrollo

Durante esta fase se desarrolla la instruccion, todos los medios que seran usados y
cualquier documento de apoyo. Se elabora si es necesario el material del profesor y del

usuario, y se unen todos los elementos.
Implantacion

En esta etapa se distribuyen los materiales, se dicta el curso y resuelven problemas. Es
decir, se refiere a la entrega real de la instruccion, promoviendo la comprension del

material por parte de los estudiantes.
Evaluacion

Se realizan actividades tanto para evaluar el aprendizaje como para evaluar el
desempefio del instructor y del contenido del curso. Esto servira para realizar
modificaciones con el fin de mejorar la calidad del modelo en caso de que sea necesario. En
pocas palabras, esta fase mide la eficacia y eficiencia de la instruccién. La evaluacion
puede ser Formativa o Sumativa. La primera se realiza durante y entre las fases con el
propdsito de mejorar la instruccion antes de implementar la version final. La Sumativa
usualmente ocurre después de que la version final es implementada. Este tipo de evaluacion

determina la eficacia total de la instruccion.

3.2.5. Desarrollo Organizacional

Bennis (1969), citado por José Pariente en su articulo Proceso de cambio y desarrollo
en las organizaciones, define el Desarrollo Organizacional como una “respuesta al cambio,

una compleja estrategia educativa cuya finalidad es cambiar las creencias, actitudes, valores
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y estructura de las organizaciones, en tal forma que éstas puedan adaptarse mejor a nuevas

tendencias, mercados, 0 al ritmo vertiginoso del cambio mismo”.

Por su parte Beckhard (1969) lo conceptualiza como un “ esfuerzo planeado, que cubre a
la organizacién, administrado desde la alta direccion que incrementa la efectividad y la
salud de la organizacion, mediante la intervencion deliberada en los procesos de la

organizacion utilizando el conocimiento de las ciencias de la conducta”.

Para Warner Burker, citado por Worley y Cummings en su libro Desarrollo
Orgganizacional y cambio, es un “proceso planificado del cambio en la cultura de una
empresa que se realiza utilizando la tecnologia, la investigacion y la teoria de las ciencias

de la conducta”.

Si se detallan los conceptos anteriores, se evidencia la existencia de palabras como
“cambio” e “intervencion”. En ese sentido es importante mencionar que el Desarrollo
Organizacional conlleva un diagnéstico, el desarrollo de un plan estratégico y los recursos
para llevar a cabo acciones que aumenten la efectividad en los resultados de la organizacion
y el bienestar de los miembros de la misma. El Diagnostico Organizacional es necesario

para elegir herramientas acertadas de cambio.

Kurt Lewin (1985), citado por José Pariente en su articulo Proceso de cambio y
desarrollo en las organizaciones, fue uno de los pioneros en la formulacion de los modelos
de cambio organizacional y es quien propone el modelo de las tres etapas: descongelacion
del nivel actual de comportamiento, que busca cuestionar las condiciones existentes y
reducir la resistencia; el avance, etapa en la cual ocurre el cambio, y el recongelamiento,
que es el establecimiento de un proceso que hara que el nuevo nivel de comportamiento sea
"relativamente seguro contra el cambio”. Esta Ultima etapa busca entonces “volver a
congelar” la nueva situacion a la que se llegd con el cambio, con objeto de contar

nuevamente con un nivel aceptable de estabilidad.
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CAPITULO VI
MARCO METODOLOGICO

4.1  Tipo de Investigacion

El Trabajo Especial de Grado es una Investigacion Aplicada, que se define como aquella
que “ademas de generar conocimiento, busca soluciones aceptables y pertinentes a un
fendmeno social determinado. Esta definicibn no impide la posibilidad de que el
investigador sea parte de los actores pertinentes involucrados en el fendmeno
(Investigacion-Accion) ni tampoco impide la voluntad del investigador que quiere

mantener cierta ‘distancia’ entre €l y su objeto de estudio” (Ramirez, 2004).

La modalidad de la investigacion es Investigacion-Desarrollo la cual tiene como
proposito “utilizar todos los resultados de la investigacion basica como de la investigacion
aplicada para disefiar y probar nuevos materiales, métodos o programas de accion en el
campo en el que se desenvuelve” (Moreno, 1987). De esta manera, el programa de calidad
es un programa de accion derivado de la teoria existente sobre calidad de servicio, que sirve
tanto para instruir al personal sobre la tematica como para ensefiar a Directivos a cdmo

realizar diagndsticos de calidad basados en dicho modelo tedrico.

4.2  Técnica e instrumentos

La técnica de recoleccion de datos utilizada fue el analisis documental. Se revisé
bibliografia existente sobre la Calidad de Servicio y el Modelo Servqual para armar los

mddulos de capacitacion, asi como tesis e investigaciones realizadas sobre la tematica.

Como técnica para planificar el proceso de educacion se empleo el Disefio Instruccional
y en él se contempld un cuestionario reactivo para evaluar tanto el desempefio del

facilitador como el resultado del programa de calidad.
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4.3  Poblacion y muestra

El programa de calidad esta constituido por siete médulos, seis de ellos dirigido a todo
el personal de las clinicas de Invedin, que abarca a un total de 105 empleados, y el Gltimo
mobdulo dirigido sélo a Directores y Coordinadores, conformados por un total de 9
personas. EIl tipo de muestra de la investigacion es intencional. Arias (1999) define la
misma como “la seleccion de elementos con base en criterios del investigador. No se
escoge al azar, ni de forma fortuita, la cual debe tener caracteristicas que para el

investigador resulten de relevancia”.

4.4  Procedimiento:

N° de Médulos
Sesiones
1 I. Calidad de Servicio y modelo SERVQUAL
2 I1. Dimension Diligencia
3 I11. Dimension Empatia
4 IV. Dimension Fiabilidad
5 V. Dimension Garantia
6 VI. Dimensién Tangibilidad
7 VII. Diagnostico de la Calidad de Servicios
Evaluacion y seguimiento del programa

El Programa se desarroll6 en base a un modelo instruccional para orientar al facilitador
sobre todas las dindmicas y actividades a llevar a cabo durante el dictado de los médulos.
Para ello, se hizo una investigacion bibliografica exhaustiva que permitié desarrollar el

contenido de cada modulo. Asimismo se estudiaron y analizaron las dinamicas y
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actividades existentes y se escogieron las que mejor se adaptan al contenido y necesidades

de la poblacion objetivo.

Es importante mencionar que para el desarrollo del Plan de Calidad de Servicio, se

siguieron los cinco pasos basicos para la elaboracion de un disefio instruccional:

Andlisis: En las cliinicas de Invedin se llevé a cabo un diagnéstico organizacional,
basado en el modelo Servqual, que permitié conocer a fondo la dinamica de la institucion,
los principales problemas que habia que atacar y las caracteristicas tanto de los
profesionales que ahi trabajan como de los pacientes y sus representantes. En base a este
diagndstico se decide elaborar un Programa de Calidad de Servicio basado en un modelo
instruccional, tomando en cuenta las limitaciones con las que cuenta la institucion (en

términos de presupuesto, profesionales, espacio, etc)

Disefio: En esta etapa se definieron los objetivos del Plan de Calidad, el espacio fisico
donde se dictarian los modulos, las herramientas a utilizar para el logro de la meta y se
disefiaron las estrategias. Una vez definido estos aspectos, se procedié a realizar un

bosquejo del contenido de cada médulo.

Desarrollo: Durante esta fase se confecciond completamente el Plan de Calidad y el

material de apoyo requerido tanto para el instructor como para los participantes.

Implantacién: EI Programa de Calidad de Servicio contiene todo el material requerido

para que el cliente lo implante con sus propios recursos.

Evaluacion: Finalmente se disefiaron actividades y cuestionarios tanto para verificar el
aprendizaje obtenido asi como para evaluar el desempefio del instructor y la efectividad del

Ccurso.

Para confeccionar cada mddulo se utilizd la siguiente estructura, que se detalla mas
adelante: Presentacion, motivacion, desarrollo, cierre y evaluacion. Una vez estructurado el
contenido de cada sesion, se elaboro el material audiovisual que manejara el facilitador al
momento de dictar los mddulos, asi como el material de apoyo que debera repartir en cada
una de las sesiones. Por dltimo, se realizaron dos instrumentos que deberad aplicar el
facilitador al final de cada modulo. Este cuestionario tiene como objetivo evaluar el

desempefio del él y del programa.
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4.5

Operacionalizacién de las dimensiones

El Programa de Calidad estard basado en el Modelo Servqual y sus cinco dimensiones,

cuya operacionalizacion se presenta a continuacion:

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS

¢?Calidad de
servicio:
Segun los
creadores del
Modelo
SERVQUAL,
definen la
calidad de
servicio
como la
diferencia
entre las
percepciones
reales por
parte de los
clientes del
servicio y las
expectativas
que sobre
este se habian
formado
previamente.

Las instalaciones fisicas de la clinica son

Tangibilidad: |aptas y agradables 4
La apariencia del personal es limpia y pulcra
Los equipos utilizados son modernos 14
Las carteleras informativas, avisos, sefiales
Son las n atracti la vist 19
instalaciones son atractivos a la vista
fisicas, personal y [EI personal utiliza los materiales y los
materiales. equipos adecuados 21
Desde la primera vez que acudi6 a la clinica
Fiabilidad: recibié un buen servicio 2
Cuando ha tenido algun problema el personal
le ha demostrado un sincero interés en
solucionarlo 5
El servicio se presta de acuerdo a dia y hora
estipulada 9
Cuando el personal promete algo se lo
cumple 13
Es la habilidad £l I deal | client
para ejecutar el / per?pr)ta responde a lo que el cliente espera .
servicio prometido ylo soficita
de forma fiable y |EI personal se preocupa por no cometer
cuidadosa. errores en el desempefio de sus funciones 25
El personal demuestra flexibilidad y
Diligencia: capacidad para atender los imprevistos 8
El personal muestra disposicion para dar
respuestas a las preguntas de los pacientes 16
El personal le notifica exactamente cuando
seran atendidos los pacientes 22
Es la voluntad del | E| personal esta dispuesto siempre a ayudar a
personal en ayudar | |os pacientes 24
al cliente y 26

proporcionarle el
servicio requerido.

El personal demuestra estar capacitado para
ofrecer un servicio rapido y oportuno
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ITEMS |

DIMENSIONES INDICADORES
El personal le transmite calidez en sus
actitudes y comportamientos 1
. El personal le ha demostrado amabilidad
Garantia: P y
buen trato 3
Es el El | le transmite confianza a |
conocimiento y p_erstona e transmite confianza a los 0
atencion mostrada | PACIENtES
por el personal y |Siente que el personal tiene los conocimientos
sus habilidades |suficientes para responderle sus preguntas 12
ra inspirar .
cpr2 dﬁbil?ga da Los pacientes conocen los procesos
confianza Y |administrativos para la cancelacion de los
' servicios prestados 18
En la prestacion de los servicios, el personal
demuestra estar organizados 23
La clinica dispone de horarios convenientes
Empatia: para la atencion a los pacientes 7
Serefiereala | El personal se preocupa por satisfacer los
atencion intereses de los pacientes 11
individualizada .
El personal demuestra tener conocimientos
que ofrece la ara el servicio requerido 15
institucion a sus |2 g
clientes. El personal entiende las necesidades de
quienes acuden a ellos 17

En funcion de las dimensiones y de la operacionalizacion de sus variables se procedio al

disefio de un Plan de Calidad con siete mddulos de capacitacion:

Maodulo I: Calidad de servicio y el Modelo Servqual

Maodulo 11: Dimension Diligencia
Modulo 111. Dimension Empatia
Madulo 1V: Dimension Fiabilidad

Modulo V. Dimension Garantia

Modulo VI: Dimension Tangibilidad

Modulo VII: Diagndstico de la Calidad de Servicios (Servqual)
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Cada mddulo contiene dindmicas rompe hielo, actividades de motivacion como videos,
dindmicas relacionadas al tema abordado y material de apoyo. Asimismo, se le entregd al
cliente el respaldo visual para uso del facilitador.
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CAPITULO V
RESULTADOS

51 Componentes del plan de calidad

Guia instruccional

Mddulos de capacitacion

Videos

Actividades y dinamicas

Material de apoyo para cada mddulo

Presentacion Power Point para cliente y facilitador
Evaluacién y seguimiento

5.2.  Descripcion general de los mddulos

El programa de calidad de servicio contiene siete modulos de capacitacion:

N° de Carga Horaria
Sesiones
1 I. Calidad de Servicio y modelo SERVQUAL 90 min.
2 I1. Dimension Diligencia 80 min.
3 I11. Dimensién Empatia 70 min.
4 IV. Dimension Fiabilidad 100 min.
5 V. Dimension Garantia 130 min.
6 VI. Dimensién Tangibilidad 80 min.
7 VII. Diagnostico de la Calidad de Servicios 140 min.
Evaluacion y seguimiento del programa
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Caracteristicas del lugar donde se dictaran los talleres

Aula ventilada con mobiliario de mesas y sillas, instalaciones eléctricas para conectar

computadora y video beam.
Perfil de los participantes

Directivos, coordinadores, profesionales y personal administrativo de la institucion.
Recursos

Computadora, video beam, material de apoyo para los participantes (especifico para
cada médulo).

Facilitador

Especialista interno de la institucion.

5.3. Estructura

El modelo instruccional que se presenta a continuacion es una guia para apoyar al
facilitador durante el desarrollo de los mddulos. Es importante mencionar que para cada
maodulo se presentaran las actividades y dinamicas correspondientes, sin embargo, al final
se ofrece una serie de alternativas adicionales que podrian ser utilizadas de acuerdo al

criterio del facilitador, ademas de recomendaciones generales.
La estructura de cada modulo sera la siguiente:
1.- Presentacion

El facilitador debe presentarse a los participantes, dictar el objetivo y contenido del

taller e iniciar con una actividad grupal para romper el hielo.
2.- Motivacion

Consiste en resaltar la importancia del tema y despertar su interés. El facilitador debe
utilizar estrategias tales como preguntas que generen discusion, videos, dinamicas,

presentacion de situaciones reales, entre otras.
3.- Desarrollo

Se explicaran los conceptos y contenidos relacionados al tema especifico.
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4.- Cierre y evaluacion

El facilitador debe verificar el aprendizaje logrado durante la sesion, para ello es
necesario resumir y/o recapitular los temas tratados y proceder a la evaluacion final del
mddulo por parte de los participantes. En ocasiones es propicio utilizar dinamicas que
permitan que el cierre sea divertido y ameno. Es importante mencionar el tema de la

siguiente sesion, asi como su fecha y horario de ejecucion.

5.4. Mddulos

5.4.1 Mo6dulo I. Calidad de Servicio

1.- Objetivo y actividades

Moadulo I. CALIDAD DE SERVICIO

Objetivo: Orientar al personal sobre la importancia de la Calidad de Servicio basado en el
modelo Servqual.

A quién va dirigido: A todo el personal de la institucion.
Lugar: Salén de reuniones.

Actividades BIEI [ Recursos Duracion

Presentacion del tema 'y

objetivo 10 min.
Técnica de motivacion | ~ Coctel de frutas” 15 min.
Exposicion del
contenido: ]
Laptop, Video

¢QuE es Servicio? Bea:jm, plzla,rrg,

- marcadores, lapices,
Caracteristicas del material de apoyo a
servicio los participantes. 45 min.

Ciclo del servicio

Los siete pecados del
servicio

¢Qué es Calidad?
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Actividades Dinadmicas Recursos Duracion

Calidad en el servicio

Principios de la calidad

Modelo Servqual

Cierre y evaluacion 20 min.

TOTAL 90 min

2.- Presentacion del tema y objetivo

El instructor debe dar la bienvenida a los asistentes y presentarse rapidamente diciendo su
nombre, profesion, a que se dedica y algun hobby. Luego procedera al uso de la técnica de
iniciacion “Analisis de Expectativas”, con el fin de aclarar el objetivo del curso y sefialar

qué expectativas pueden ser cubiertas con el desarrollo de las actividades programadas.

Para llevar a cabo esta actividad, se dispone de un rotafolio o pizarron para anotar las
expectativas de los participantes. El instructor preguntara al grupo qué esperan lograr al

terminar el primer modulo del programa.

Los participantes puntualizan sus expectativas y el instructor anota (con frases cortas)
los intereses de todo el grupo. Finalmente el instructor, junto con el grupo, analiza cada una
de las expectativas y se alinean los intereses existentes con lo que el curso pretende

desarrollar.

El instructor procederad a decir cual es el objetivo general del modulo que se dictara:
“Orientar al personal sobre la importancia de la Calidad de Servicio basado en el modelo

Servqual” y mencionara brevemente el contenido del mismo:

v’ Servicio
v’ Ciclo del servicio

v’ Caracteristicas del servicio

34



v'Calidad

v'Calidad en el servicio
v'Principios de calidad

v Los siete pecados del servicio
v"Modelo Servqual

3.- Desarrollo del médulo
» Dinamica Coctel de Frutas
Objetivo:

Fortalecer la interaccion entre los asistentes, a traves de sus preferencias y/o gustos.
Duracion:

15 minutos.

Material:

En caso necesario lapiz y papel.
Descripcion:

Esta dinamica se aplica al inicio y puede sustituir la presentacion formal de los
asistentes. Es también utilizada cuando los participantes se conocen o laboran en la misma
institucion.

Desarrollo:

El facilitador le solicitara a los participantes que piensen en la fruta que mas les guste y
le pedird a uno de ellos que inicie la dindmica mencionando “A mi me gusta...” y nombrara
la fruta de su preferencia. El siguiente participante dird nuevamente “A mi me gusta...”,
mencionando la fruta de su compafiero y agregandole la suya. Cada participante debera
repetir el proceso mencionando todas las frutas de los compafieros que le antecedieron mas
la de él. El coctel de frutas quedard completo cuando el facilitador mencione todas las

frutas incluyendo la suya.

Luego el facilitador preguntara si alguien puede repetir todas las frutas, sin equivocarse,
y en la secuencia realizada. Al concluir solicitara a otro participante que las mencione, pero

ahora en sentido inverso.
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Finalmente le solicitaré al grupo que indique qué se requirié para aprender el contenido
del coctel (Ej. Memoria, atencidn, repeticion, secuencia, participacion, asociacion,
imaginacion, tolerancia, apoyo o colaboracion, etc.). Estos elementos los utilizard para
resaltar la metodologia a utilizar durante el médulo para generar el aprendizaje.

Una vez culminada la dindmica el facilitador procede a la explicacién del contenido.

» Exposicion del tema
Calidad de Servicios

Preguntar a los participantes: ;Qué entendemos por Servicio?

El servicio es un conjunto de elementos intangibles, acciones, interacciones personales y

actitudes disefiadas para satisfacer las necesidades de los clientes.
Ciclo del servicio

Para Albrecht (2006) el ciclo de servicio se inicia en el primer momento de contacto
entre el cliente y su organizacion, que puede ir desde ver un anuncio a cualquier proceso de
negocio o transaccion. Termina solo temporalmente, cuando el cliente considera que el
servicio esta completo y se reinicia cuando decide regresar nuevamente para satisfacer

nUevos requerimientos.

El ciclo es una cadena continua de acontecimientos que debe recorrer un cliente que
experimenta un servicio. Cada vez que el cliente se pone en contacto con la organizacion,
obtiene una impresion de la calidad del servicio, que es denominado momento de la
verdad, que constituye el momento decisivo para el éxito o fracaso de la interaccion y/o de

la transaccion.

Por tanto, manejar el servicio significa hacer que la mayor cantidad de momentos de la
verdad posibles resulten satisfactorios para el solicitante. Se puede explicar lo anterior, con

el siguiente grafico:
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Momento de la verdad
@

Caracteristicas del servicio

La intangibilidad:

“Esta caracteristica se refiere a que los servicios no se pueden ver, degustar, tocar,
escuchar u oler antes de comprarse, por tanto, tampoco pueden ser almacenados ni
colocados en el escaparate de una tienda para ser adquiridos y llevados por el comprador,
como sucede con los bienes o productos fisicos” (IvanThompson, 2006, parra 4). Los
compradores, por ende, no pueden determinar con anticipacion y exactitud el grado de
satisfaccion que tendran luego de adquirir un determinado servicio, aspecto que genera

mayor incertidumbre en los compradores.
La heterogeneidad:

El servicio depende de los diversos requerimientos del cliente y los resultados de su
prestacion pueden ser sumamente variables. Es por ello que para el cliente es dificil
predecir la calidad antes del consumo. Son muchos los factores que pueden hacer variar el
servicio, por ejemplo, quién lo presta, a quién se le presta, donde, cuando, bajo qué
condiciones ambientales o estado de animo, etc. El resto esta, entonces, en que la empresa
logre capacitar a sus empleados para atacar cualquier situacion irregular e intentar generar

mayor uniformidad en los servicios que le genere al cliente mayor confianza.
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La inseparabilidad:

Los servicios usualmente se producen, venden y consumen al mismo tiempo. “En

muchos servicios la produccion y el consumo son indisociables” (Gronroos, 1978).
La caducidad:

Se refiere a que los servicios no se pueden conservar, almacenar o guardar en inventario.
Por ejemplo, los minutos u horas en las que un dentista no tiene pacientes, no se puede
almacenar para emplearlos en otro momento, sencillamente se pierden para siempre.

(IlvanThompson, 2006, parra 7).
¢ Qué es calidad?

La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido lograr para satisfacer a
su cliente clave. (Horovitz, 1991). Cada nivel de excelencia, debe responder a cierto valor
que el cliente este dispuesto a pagar, en funcion de sus deseos y necesidades; este nivel de
excelencia debe mantenerse en todo momento y en todo lugar. La calidad de hoy es apenas

el minimo requerido del mafiana.

Las normas ISO 9000 (2000) define calidad como “el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”. En el mismo orden de ideas, la Real
Academia Espafiola, la coonceptualiza como la “propiedad o conjunto de propiedades

inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”.

Con respecto a la prestacion de un servicio, la calidad seia entonces lo percibido, es
decir, se refiere al “juicio del consumidor sobre la excelencia y superioridad de un

producto” (Zeithaml, 1988, p.3).

A diferencia de la calidad de los productos, que puede ser medida objetivamente a
través de indicadores tales como duracion o nimero de defectos, la calidad en los
serviicios es aglo fugaz que puede ser dificil de medir (Parasuraman et al,. 1988). La
propia intagibilidad de los servicios origina que éstos sean percibidos en gran medida de

una forma subjetiva (Gronroos, 1994, p. 37).

Desde el punto de vista de la percepcion del cliente, Parasuraman (1985) define la
calidad de servicio como la discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o

deseos de los los clientes y sus percepciones.
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¢ Qué es Calidad en el Servicio?

Es exceder las expectativas del cliente, a través del conocimiento de los servicios,

ademas de la cordialidad, respeto y empatia hacia el cliente.
Principios de la Calidad

1. Hacer bien las cosas desde la primera vez.

2. Satisfacer las necesidades del cliente.

3. Buscar soluciones y no justificar errores.

4. Ser optimista.

5. Tener buen trato con los demas.

6. Ser oportuno en el cumplimiento de las tareas.

7. Ser puntual.

8. Colaborar y ser amable con los compafieros de trabajo.
9. Aprender a reconocer los errores y procurar enmendarlos.
10. Ser humilde para aprender y ensefiar a otros.

11. Ser ordenado y organizado con las herramientas y equipo de trabajo.
12. Ser responsable y generar confianza en los demas.

13. Simplificar lo complicado, desburocratizando procesos.

Los pecados del servicio
Apatia:

Manifestar poco interés en el cliente.

Ejemplo: muchas personas que prestan servicio se comportan con descuido, pereza,
desgano hacia el cliente, esto ocurre, en ocasiones, cuando se sienten aburridas con su

trabajo y nadie les recuerda que deben dar lo mejor de si.
Desaire:

Tratar de deshacerse del cliente no prestando atencién a su problema o necesidad.
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Ejemplo: Un cliente se encuentra en la institucion y le pregunta a un trabajador por alguna
persona y/o area en especifico, el trabajador responde “ese no es mi departamento” y

continiia caminando sin darle una orientacion al cliente.
Frialdad:
Demostrar antipatia, precipitacion o impaciencia con el cliente.

Ejemplo: un cliente entra a una tienda y percibe que el responsable de atenderlo tiene
mal genio, situacion que ocasiona que el consumidor se vaya sin adquirir el producto o

servicio.
Aire de superioridad:

Subestimar las capacidades del cliente.

Ejemplo: Tratar al cliente con un aire de menor rango.
Robotismo:

Tratar al cliente de forma mecanizada y pretender que éste responda de la misma
manera. Ejemplo: Repetir constantemente la misma frase, como por ejemplo: “Gracias —
que tenga buen dia- el PROXIMO?”. El trabajador totalmente mecanizado hace que el
cliente cumpla el mismo programa con los mismos movimientos y consignas y sin ninguna

muestra de afabilidad o individualidad.
Reglamento:

Colocar las normas organizacionales por encima de la satisfaccion del cliente, sin

ninguna discrecion para hacer una excepcion o usar el sentido comun.

Ejemplo: cuando se le dice al cliente “eso no esta en el reglamento de la institucion, por lo

tanto no procede su solicitud.
Evasion

Hacer creer que la solucion de un problema o requerimiento la tiene otra persona para

asi evadir al cliente.

Ejemplo: “Lo sentimos, tiene que llamar después”, “nosotros no hacemos eso aca”,
“eso no es de nuestra competencia”, etc. Estas respuestas acaban con la paciencia y las

buenas intenciones de los clientes.
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Modelo Servqual

Diferentes modelos han sido definidos como instrumento de medida de la calidad de
servicio, siendo Servqual uno de los modelos que mayor nimero de trabajos ha aportado a
la literatura sobre el tema.

El modelo Servqual define la calidad del servicio como la diferencia entre las
percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las expectativas que sobre éste se
habian formado previamente. De esta forma, un cliente valorard negativamente o
positivamente la calidad de un servicio en el que las percepciones que ha obtenido sean
inferiores o superiores a las expectativas que tenia. Por ello, las compafiias de servicios
cuyo objetivo es la diferenciacion mediante un servicio de calidad, deben prestar especial

interés al hecho de superar las expectativas de sus clientes.

Parasuraman, Zeithmani y Berry, autores del modelo Servqual, distinguieron las

siguientes dimensiones:

Diligencia: Voluntad del personal en ayudar al cliente y proporcionarles el servicio

requerido.
Empatia: Atencidn individualizada que ofrece la institucion a los clientes.
Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma cuidadosa.

Garantia: Conocimiento y atencion mostrada por el personal y sus habilidades para

inspirar credibilidad y confianza.
Tangibilidad: Instalaciones fisicas, personal y materiales.

Si la calidad de servicio es el resultado de la diferencia entre percepciones y

expectativas, tan importante sera la gestion de unas como de otras.

Para su mejor comprension, los autores analizaron cuales eran los principales

condicionantes en la formacion de las expectativas, y concluyeron que eran los siguientes:

La comunicacion boca a boca entre diferentes usuarios del servicio.

Las necesidades propias que desea satisfacer cada cliente con el servicio que va a recibir.
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Las experiencias pasadas que pueda tener del mismo o similares servicios.

La comunicacion externa que realiza la empresa proveedora del servicio, usualmente a

través de publicidad o acciones promocionales.

A continuacién se muestra el grafico sobre lo explicado:

Comunicacion Necesidades Experiencia Comunicaciones
bocaa boca personales P externas

Fiabilidad ‘
S Servicio

. d
Capacidadde esperaco j Calidad
respuesta

s percibida en el
X servicio
Seguridad
Servicio
Empatia percibido
Elementos ‘ |
tangibles ‘
Prestacion Comunicaciones
del servicio externas

Ejemplo: Un cliente ha escuchado en varias oportunidades las experiencias de otros
pacientes a quienes les ha ido muy bien en la clinica de Invedin. Ademas, este cliente tiene
necesidades personales de recibir un servicio en especifico que ofrecen las sedes de esta
institucion y la publicidad que ha visto es realmente atractiva. Por todos estos factores, el
cliente tiene altas expectativas de adquirir un servicio médico de calidad en la clinica de
Invedin. Sin embargo, una vez que el cliente acude al lugar y recibe el servicio, es que
obtiene la percepcion real de la calidad del mismo, de acuerdo con las dimensiones

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.
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4.- Cierre y evaluacion

Para concluir el tema el facilitador recordard lo siguiente:

Calidad en el servicio es el grado en que el servicio excede la
satisfaccion de las necesidades o requerimientos del cliente, lo que

implica hacer las cosas bien desde la primera vez

El facilitador debera invitar a todos los participantes a que dia a dia mantengan una
actitud positiva y de espiritu de servicio e informara sobre el tema de la proxima sesion y su
fecha de dictado.

Por ultimo, se le debe aplicar a los participantes la evaluacion del instructor (ver anexo

N° 1) y la evaluacion del curso (ver anexo N° 2)

5.4.2 Modulo 11. Diligencia

1.- Objetivo y actividades

Modulo I1. DILIGENCIA

Objetivo: Informar al personal sobre la importancia y caracteristicas de la dimension
Diligencia del Modelo Servqual.

A quién va dirigido: A todo el personal de la institucion
Lugar: Salén de reuniones
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Actividades
Presentacion del tema 'y

Dinadmicas

Recursos

Duracion

S 10 min.
Objetivo Laptop, Video
"El poder de la Beam, pizarra, .
L . . ; P 15 min.
Técnica de introduccion arena marcadores, lapices,
Proyeccidn del Imaterlta_ll _de a{Joyc(Jj a
video: "El sentido de | ' pr?(; |C|parn €s, dos 5 min.
Técnica de motivacion ayudar al cliente" | Vendas para ojos,
— arena, dos cucharas,
Exposicion del dos recipientes
contenido: transparentes de
Ny N - distinto color, una
¢Que es Diligencia~ mesa y 30 min.
. video “el sentido de
Indicadores o
ayudar al cliente
Algunos consejos
Cierre y evaluacion 20 min.
TOTAL 80 min

2.- Presentacion y objetivo del tema

El instructor debe dar la bienvenida a los asistentes y presentarse rapidamente diciendo

su nombre, profesion, a qué se dedica y algun hobby. Luego procedera al uso de la técnica

de iniciacion “Analisis de Expectativas”, con el fin de aclarar el objetivo del curso y sefialar

qué expectativas pueden ser cubiertas con el desarrollo de las actividades programadas.

Para llevar a cabo esta actividad, se dispone de un rotafolio o pizarron para anotar las

expectativas de los participantes. El instructor preguntara al grupo qué esperan lograr al

terminar el segundo mddulo del programa.

Los participantes puntualizan sus expectativas y el instructor anota (con frases cortas)
los intereses de todo el grupo. Finalmente el instructor, junto con el grupo, analiza cada una

de las expectativas y se alinean los intereses existentes con lo que el curso pretende

desarrollar.
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El instructor procederé a decir cual es el objetivo general del médulo que se dictara:
“Informar al personal sobre la importancia y caracteristicas de la dimension Diligencia del

Modelo Servqual” e indicara brevemente tu contenido:
Diligencia
Factores a tomar en cuenta en la diligencia
Indicadores

Consejos para dirigirse al cliente

3.- Desarrollo del médulo
» Dinamica El Poder de la arena

Objetivo:

Desarrollar el trabajo en equipo, la comunicacion y confianza.
Duracion:

15 minutos.
Descripcion:

Dos equipos compiten para ver quién logra llenar de arena el recipiente.
Materiales:
Dos vendas para los 0jos (una por equipo)
Arena
Dos cucharas
Dos recipientes transparentes facilmente distinguibles (preferiblemente de distintos colores)
Una mesa
Desarrollo:
Dividir el grupo en dos equipos.

Colocar la mesa en el centro del salébn y poner dos recipientes sobre la mesa,

aproximadamente a 30 centimetros uno del otro.
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Colocar a los equipos en las esquinas diagonalmente opuestas

Explicar la actividad: Los equipos deben llenar el recipiente de arena. Para lograrlo un
miembro de cada grupo se vendara los ojos y daré tres vueltas. Otro de los integrantes le
dara las instrucciones para caminar hacia la mesa, tomar la cuchara, llenarla de arena y
finalmente verterla en el envase, utilizando palabras precisas como: alto, adelante,

izquierda, derecha, arriba, abajo, vierte.

Cada uno de los miembros del equipo debe participar. El equipo ganador serd el que

termine primero y tenga mayor cantidad de arena en el recipiente.

Revision: Analizar qué sintieron las personas con los ojos vendados, la confianza que
debian depositar en sus compafieros, las manera de dar las instrucciones y el efecto del

ruido para terminar o0 no con éxito el ejercicio.

» Proyeccion del video El sentido de ayudar al cliente

La proyeccion del video busca lograr la reflexion de los asistentes sobre la importancia
de ofrecerle al cliente soluciones rapidas y oportunas. Una vez culminada la transmision, el
facilitador debe iniciar una discusion guiada de aproximadamente 10 minutos. Para
propiciarla puede realizar las siguientes preguntas: ¢Que sensacion tuvieron al ver el video?
¢Se sintieron en algin momento identificados? ¢Con quién, con el cliente o con el prestador

del servicio?

Una vez culminada la discusion, el facilitador debe iniciar la exposicion del contenido
tematico utilizando apoyo visual (que se anexa en el Cd) y ejemplificando con situaciones

observadas en el video o en la vida cotidiana.
» Exposicion del tema
¢ Qué es diligencia?

Es la voluntad del personal en ayudar al cliente y proporcionarle el servicio requerido.
La velocidad de respuesta implica el horario para prestarlo y el tiempo para satisfacerlo.
Factores a tomar en cuenta en la diligencia
La Espera:

Implica el tiempo que aguarda el usuario antes de que se le preste el servicio. Por

ejemplo: colas y listas de espera.

46


http://www.youtube.com/watch?v=vmT6ccSJSnM

Inicio y culminacion:

Los servicios suelen ser programados para empezar a una hora y finalizar a otra. El
cumplimiento de dichos términos, influyen en la calidad del servicio. Si una cita meédica
debe empezar a una hora determinada y se cumple, produce una buena impresién en el

usuario.
La Duracion:

Es el tiempo que tarda el servicio en ser producido. Este tiempo se sujeta también a la
evaluacion del usuario, de acuerdo a lo prometido por el sistema y lo que este espera que
dure. Si el tiempo de produccion no cumple con lo prometido, el usuario toma opinion

sobre la calidad del servicio.
Indicadores de Diligencia:
1.- El personal demuestra flexibilidad y capacidad para atender los imprevistos

El personal entiende los requerimientos del cliente, clarifica sus propios requerimientos
y ofrece las soluciones adecuadas. El prestador de servicio siempre se encuentra dispuesto a

atender cualquier situacion irregular que se presente.
2.- El personal le notifica exactamente cuando seran atendidos los pacientes

Debe existir excelente comunicacion con los pacientes e informarles de cualquier

cambio en el proceso y sus causas.
3.- El personal esta dispuesto siempre a ayudar a los pacientes

El prestador de servicio debe tener siempre la disposicién de servir al usuario. Debe,
inclusive, acercarse a él antes de que este lo pueda requerir. Se le puede realizar preguntas

como "¢Le puedo ayudar?" 6 ";Necesita algo?"
4.- El personal demuestra estar capacitado para ofrecer un servicio rapido y oportuno

Los conocimientos acerca del area en la que se desempefian y las acciones acertadas de
los prestadores del servicio son indispensables. Cuando la persona puede resolver un

problema por si misma y sin retraso implica que es competente.

5.- El personal muestra disposicion para dar respuestas a las preguntas de los pacientes
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Es importante que el personal de respuesta a las quejas que se realicen, asi como atender
rapidamente cualquier problema que se presente.

Consejos para dirigirse al cliente

NO DIGA DIGA
No sé \oy a averiguarlo
Ese no es mi trabajo Quien lo puede ayudar es...
Tiene razon esto esta muy mal Comprendo su molestia
Yo no tengo la culpa Veamos qué se puede hacer al respecto

Usted tiene que hablar con mi jefe Voy a ayudarle

Para cuando lo quiere Haré todo lo posible
Calmese Lo siento

Ahora estoy ocupado Espereme un momento
Llameme luego Yo lo llamaré mas tarde

4.- Cierre y evaluacién

Para concluir el tema el facilitador formulara una serie de preguntas para comprobar la
comprension del mismo, por ejemplo: (Quién me puede decir qué es diligencia? ¢Cuél
seria un buen ejemplo de un servicio diligente? ¢Por qué la dimension diligencia es
importante? ¢Consideran ustedes que es necesario trabajar sobre esta dimension en la
institucion?

Por altimo, se le debe aplicar a los participantes la evaluacion del instructor (Ver anexo

N° 1) y la evaluacién del curso (Ver anexo N° 2).
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5.4.3 Mddulo I11. Empatia

1.- Objetivo y actividades

Madulo 11l. EMPATIA

Obijetivo: Informar al personal sobre la importancia y caracteristicas de la dimensién
Empatia del Modelo Servqual.

A quién va dirigido: A todo el personal de la institucion.
Lugar: Saldn de reuniones.

Actividades Dinamicas Recursos Duracion
Presentacion del tema y 10 min
objetivo :

. , Laptop, Video .
. . ., LL N Ill .
Técnica de introduccion Y Wique ves! Beam, pizarra, 15 min.
» marcadores, lapices,
_Proyeccion del | material de apoyo a 5 min.
Técnica de motivacion | Video: "Laempatia” | |os participantes,
Exposicion del tres imagenes
contenido: abstractas impresas
en papel o en el
material audiovisual :
¢Qué es Empatia? y video 20 min.
“La empatia”
Indicadores
Cierre y evaluacion 20 min.
TOTAL 70 min

2.- Presentacion del temay objetivo

El instructor debe dar la bienvenida a los asistentes y presentarse rapidamente diciendo
su nombre, profesion, a qué se dedica y algin hobby. Luego procedera al uso de la técnica
de iniciacion “Analisis de Expectativas”, con el fin de aclarar el objetivo del curso y sefialar

qué expectativas pueden ser cubiertas con el desarrollo de las actividades programadas.

49



Para llevar a cabo esta actividad, se dispone de un rotafolio o pizarron para anotar las
expectativas de los participantes. El instructor preguntara al grupo qué esperan lograr al

terminar el tercer modulo del programa.

Los participantes puntualizan sus expectativas y el instructor anota (con frases cortas)
los intereses de todo el grupo. Finalmente el instructor, junto con el grupo, analiza cada una
de las expectativas y se alinean los intereses existentes con lo que el curso pretende
desarrollar.

El instructor procedera a decir cual es el objetivo general del médulo que se dictara:
“Informar al personal sobre la importancia y caracteristicas de la dimensién Empatia del

Modelo Servqual” y mencionara brevemente el contenido del mismo:
Empatia
Impacto de la empatia en el servicio
Conocimiento del cliente
Indicadores
3.- Desarrollo del modulo
» Dinamica Y tu jqué ves!
Obijetivo:

Ayudar a los participantes a reconocer que cada persona ve lo mismo pero puede

interpretarlo de diferentes formas.
Descripcion:
Los participantes observan la imagen y comentan lo que ven.
Materiales:
Tres imagenes
Duracion:
15 minutos.
Desarrollo:

Mostrar por un minuto cada una de las siguientes imagenes:
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Al proyectar cada imagen, el instructor preguntara a los participantes ;Qué ven? e ird

analizando cada observacion.

Revision: Al finalizar la discusion, el instructor explicara que cada persona puede tener una
percepcién distinta sobre alguna situacion, en este caso, sobre una imagen. Es importante
en el momento de prestar un servicio, conocer y entender las necesidades de los usuarios,
coémo pueden ser cubiertas, como una misma situacion puede afectar de diferentes maneras

a cada persona y como estas las interpretan dependiendo de su contexto.
» Proyeccion del Video La Empatia

La proyeccion del video busca mostrar a los asistentes la importancia de conocer cdémo
piensan los demas y por qué actlan de determinada manera. Una vez culminada la
transmision, el facilitador debe iniciar una discusion de aproximadamente 10 minutos
orientando la misma hacia el concepto de empatia. Para propiciarla puede realizar las
siguientes preguntas: ¢Qué sensacion tuvieron al ver el video? ;Qué es para ustedes la

empatia y como se vio reflejada en el video?

Una vez culminada la discusion, el facilitador debe empezar con la exposicion del
contenido tematico utilizando apoyo visual (que se anexa en el Cd) y ejemplificando con

situaciones observadas en el video o en la vida cotidiana.
» Exposicion del tema
La empatia

La Empatia es la habilidad que desarrolla el ser humano para identificarse con otras
personas. Con respecto a la calidad de servicio, es la capacidad de proveer cuidados y

atencion individualizada a los clientes.
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http://www.youtube.com/watch?v=daz3jJ92WkI&feature=related

La empatia le permite al prestador del servicio entender la situacion del cliente, vibrar
con sus emociones y comprender sus sentimientos al ponerse en su lugar. Para lograr
empatia es importante considerar la experiencia de cliente, sus necesidades, emociones,

sentimientos, su cultura, intereses y perspectivas.

La empatia es la sustancia de la que esta hecha la comprensién. Esto significa ponerse
en el lugar de los clientes. Es ver la situacion a través de sus 0jos. Es saber escuchar; todo

el tiempo. Es preguntarse: ¢si yo fuera el cliente, que querria?
Impacto de la empatia en el servicio

Cuando el cliente se siente comprendido se logra su satisfaccion, fidelidad y
compromiso emocional y piensa en el buen trato brindado al buscar nuevos servicios o
productos. Hay un reflejo de que la organizacion se esmera en hacerlos sentir bien
atendidos. Asimismo, si el usuario percibe que se le trata individualmente, como alguien
especial, se genera una buena opinién de la empresa. Si bien es cierto que no en todos los
sistemas se puede dar un trato personalizado, es importante que al cliente se le dedique el

tiempo que merece y se le respete su espacio.
Conocimiento del cliente

El ofrecer un trato personalizado, implica, ademas, conocer mas a fondo las necesidades

de cada cliente.

La informacion y la interaccidn humana son las principales materias primas a transformar

en un proceso de trabajo que genere un servicio de calidad.
Indicadores
1.- La clinica dispone de horarios convenientes para la atencion a los pacientes

En este indicador también vale la pena preguntarse si el cliente tiene facilidad de
contacto con el prestador de servicio. Basta con responder las siguientes preguntas: ¢ES
facil para el cliente llegar hasta la clinica? ¢(Cuando llaman a la clinica los nimeros
telefonicos siempre estan ocupados, nunca contestan o cuando contestan el cliente no puede

encontrar a quien busca y nadie puede ayudarlo?

2.- El personal se preocupa por satisfacer los intereses de los pacientes
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El cliente desea ser tratado como si fuera Unico, brindarle los servicios que necesita 'y en
las condiciones méas adecuadas para é€l, e inclusive ofrecerle algo adicional, es decir, superar

sus expectativas
3.- El personal entiende las necesidades de quienes acuden a ellos

Es importante mantener con el cliente el mayor nivel de comunicacion posible, ademas

en un idioma que ellos puedan entender claramente.
4.- Cierre y evaluacion

El facilitador puede concluir el taller resumiendo o recapitulando lo aprendido, a través
de una discusion en asamblea que lleve a la reflexion sobre la importancia de las
dimensiones estudiadas. Para propiciar la discusion puede ensefiar a manera de cierre la

siguiente cita:

“Tus clientes no esperan que seas perfecto. Lo que si esperan es que les resuelvas un

problema cuando algo sale mal” Donald Porter.

También puede realizar preguntas como: ;Consideran que ustedes son diligentes y

empaticos al momentos de prestar el servicio a sus pacientes? ;Por que?

Una vez hecho el cierre del modulo el facilitador procede a realizar la evaluacion tanto

de su presentacion como del taller en general. (Ver anexos 1y 2)

5.4.4 Modulo V. Fiabilidad

1.- Objetivo y actividades

Modulo IV. FIABILIDAD

Objetivo: Informar al personal sobre la importancia y caracteristicas de la dimension
Fiabilidad del Modelo Servqual

A quién va dirigido: A todo el personal de la institucién

Lugar: Salén de reuniones
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Actividades

BIREINICES

Recursos

Duracién

Presentacion del tema 'y
objetivo

Técnica de introduccion

“La caja de sorpresas”

Exposicion del contenido:

¢Qué es Fiabilidad?
Indicadores
La comunicacion

Lenguaje corporal

Procedimiento para una
comunicacion efectiva

Manejo de quejas

Tipos de clientes y como
tratarlos

Cierre y evaluacion

TOTAL

Laptop, Video
Beam, pizarra,
marcadores, lapices,
una caja, tiras de
papel con
actividades
asignadas, musica,
material de apoyo a
los participantes.

10 min.

20 min.

50 min.

20 min.

100 min

2.- Presentacion del temay objetivo

El instructor debe dar la bienvenida a los asistentes y presentarse rapidamente diciendo

su nombre, profesion, a qué se dedica y algin hobby. Luego procedera al uso de la técnica

de iniciacion “Analisis de Expectativas”, con el fin de aclarar el objetivo del curso y sefialar

qué expectativas pueden ser cubiertas con el desarrollo de las actividades programadas.

Para llevar a cabo esta actividad, se dispone de un rotafolio o pizarron para anotar las

expectativas de los participantes. El instructor preguntara al grupo qué esperan lograr al

terminar el cuarto médulo del programa.

Los participantes puntualizan sus expectativas y el instructor anota (con frases cortas)

los intereses de todo el grupo. Finalmente el instructor, junto con el grupo, analiza cada una

de las expectativas y se alinean los intereses existentes con lo que el curso pretende

desarrollar.
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El instructor procederé a decir cual es el objetivo general del médulo que se dictara:
“Informar al personal sobre la importancia y caracteristicas de la dimension Fiabilidad del

Modelo Servqual” y mencionara brevemente el contenido del mismo:
Fiabilidad
La comunicacion
Lenguaje corporal
Procedimiento de una comunicacion efectiva
Manejo de quejas
Tipos de clientes
Pasos a seguir para un excelente servicio al cliente
3.- Desarrollo del médulo
» Dinamica La caja de Sorpresas
Objetivo:
Técnica rompe hielo, integracion entre los participantes.
Duracion:
20 min.
Materiales:

Mdsica, caja, tiras de papel con actividades asignadas

Desarrollo:
El facilitador deberd preparar previamente una caja con un conjunto de tiras de papel,

dobladas para evitar ser identificadas, en las cuales se debe haber escrito algunas tareas
basicas (Por ejemplo: bailar como algun artista famoso, cantar, saltar, silbar, bostezar,
agacharse, reirse a carcajadas, poner cara de asustado, hacer flexiones, etc). Se deberia

tener minimo un papel por cada miembro de equipo.

Los participantes deben formar un circulo y cuando la musica empiece a sonar deberan
pasarse la caja de mano en mano hasta que la masica se detenga. El participante que
termine con la caja en sus manos, debera sacar un papel y cumplir con la actividad que esta

escrita. Una vez que la culmine, dird su nombre y funcion en la institucion.
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» Exposicion del tema
¢ Qué es Fiabilidad?
Es la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.
Indicadores:
1.- Realizar bien el servicio desde la primera vez.
Un primer intento fallido es una imagen negativa que gana la institucion.
2.- Interés sincero en solucionar problemas a un cliente.

Uno de los motivos que desencanta a los clientes es no ser escuchados al plantear un
problema ni ver pruebas de que se esta haciendo algo para solucionarlo. Es muy importante
escuchar para entender de fondo el problema, informar al cliente lo que se harad para
solventarlo y luego ir comunicando el avance de esas acciones. La ignorancia acerca de
“qué es lo que estd sucediendo con la resolucion de mi problema” suele inquietar mucho a

las personas.
3.- Cumplimiento a los clientes de las promesas.

El cliente se “programa” para una espera maxima (la prometida). Transcurrido ese

tiempo, la espera adicional es una de las principales causas de insatisfaccion.
La Comunicacion

En nuestros tiempos la comunicacién se ha convertido en un aspecto fundamental para
lograr el éxito en cualquier tipo de organizacion. La comunicacion, cumple una importante
funcion ya que es el mecanismo mediante el cual se ofrece no solo informacion, sino la

interaccién con el pablico.

Cuando nos comunicamos con alguien, ademas de emitir mensaje, recibimos una

respuesta. Todo ello se realiza con palabras, gestos, pensamientos y sentimientos.
En términos generales, existen dos tipos de comunicacion:

Comunicacion Verbal
Aquella que se da mediante el uso de la voz y la palabra.

Comunicacion No verbal
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Constituida por todos los otros medios no verbales como los gestos, las sefales, las

posturas etc., que utiliza el ser humano para comunicarse

El servicio tiene la caracteristica de ser presencial e interactivo, entonces, cobra ain
mayor importancia el hecho de no sdlo comunicarse a través de palabras, sino también a
través del lenguaje corporal. El lenguaje corporal estd constituido por gestos, postura, tono

de voz, modales, etc.

Lenguaje corporal

Cara relajada y controlada Cara ansiosa y rigida

Comunica preparacion y comodidad. Comunica falta de preparacion,
inexperiencia e incomodidad.

Sonrisa natural y sincera Sonrisa forzada o falsa
Comunica seguridad y gusto por lo Comunica inseguridad y poco
que haces. gusto por lo gue haces.
Contacto visual constante Poco contacto visual
Comunica interés y que el cliente es Comunica falta de interés y

Importante para ti. confianza en si mismo.

Movimiento corporal relajado Movimiento corporal rigido

Comunica control y agrado por lo que | Comunica falta de control en la situacidn,
hago. no me gusta lo que hago.

Procedimiento de una comunicacion efectiva

2. Brindar precision en

1. Saludar al cliente lo que se ofrece
con calidez )
No prometer al cliente
Esto hara que el cliente se nada que no se esta en
sienta bienvenido. capacidad de cumplir.
4. Conocer al cliente 3. No omitir ningun detalle
Antes de iniciar una Si existiera alguna modificacion en
comunicacion debe saberse sus citas pautadas, horario y/o
quién es el cliente y como precios, informarlo de inmediato.
llegar a el.




Para manejar una queja se deben seguir los siguientes pasos:

1. Prestar atencion al momento de recibir la queja (tomar nota de la situacion descrita) y

mostrar interés en ayudar al cliente.

2. Si es posible brindar una solucion en el momento, ofrézcala y llévela a cabo. En caso de
que no sea factible, acuda a una instancia superior. En ambos casos la queja debe ser

reportada.

3. Darle seguimiento a la queja hasta asegurarse de que fue debidamente solucionada
(incluso cuando la queja haya sido trasferida a otra area o persona de la empresa).

4. Verificar con el cliente que su queja fue solucionada y que este se encuentra satisfecho
con el resultado.

Ejemplo: Cuando un cliente esta reportando una queja, se debe mantener una “actitud
solucionadora”; no hablar de lo que “no se puede hacer”, sino decir “lo que se va a hacer”.
Si alguien ha cometido un error, se debe intentar solucionarlo de inmediato, y no caer en lo
que pasa frecuentemente: buscar el culpable para recriminaciones internas. Hay que
demostrarle al cliente interés por su problema y deseos de arreglar las cosas cuanto antes.
Al escuchar una queja debemos hacerla nuestra, es nuestra responsabilidad, nuestro

problema y somos nosotros quienes debemos encontrar la solucién.

Las encuestas sugieren que un cliente insatisfecho cuenta su problema a entre once y

trece personas, mientras que un cliente satisfecho solo se lo cuenta a tres.
Tipos de clientes y como tratarlos:
Agresivo

Valorarlo. Se pueden usar frases como “usted es muy importante para nosotros. En la

medida que usted exija podremos darle un mejor servicio”, ésto baja la agresion.
Impaciente

Informarle cudnto tiempo se demoraran en atenderlo. Hay darle muchas explicaciones y

estar pendiente de él.

Criticén
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No hacerse solidario de sus comentarios, es preferible contestar “estamos tratando de

hacerlo cada vez mejor, ;tiene usted alguna sugerencia?”

Irritable

Honrar el compromiso. Si grita: bajar la voz, sonreir, evitar los conflictos, aislarlo,
colmarlo de detalles y sorprenderlo. Atiendalo en la forma que menos espera. Jamas
indicarle que se calme, esto podria acrecentar su estado, manejar expresiones como

“nosotros entendemos su preocupacion, entendemos que usted pudiera estar molesto”.

Pasos a seguir para un excelente servicio al cliente

. v
TRANSMITE IDENTIFICA OCUPATE DE

una actitud LAS LAS HAZ QUE

positiva NECESIDADES NECESIDADES M)
hacialos demas de tus clientes de tus clientes Y

4.- Cierre y evaluacion

Para concluir el tema el facilitador formulara una serie de preguntas para comprobar la
comprension del mismo, por ejemplo: ;Quien me puede decir qué es fiabilidad? ;Cual seria
un buen ejemplo de un servicio fiable? ¢Por qué la dimensién fiabilidad es importante?

¢Consideran ustedes que es necesario trabajar sobre esta dimension en la institucion?

Por altimo, se le debe aplicar a los participantes la Evaluacidn del instructor (Ver anexo
N° 1) y la Evaluacién del curso (Ver anexo N° 2).
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5.4.5 M6dulo V. Garantia

1.- Objetivo y actividades

Madulo V. GARANTIA

Obijetivo: Informar al personal sobre la importancia y caracteristicas de la dimensién
Garantia del Modelo Servqual

A quién va dirigido: A todo el personal de la institucion
Lugar: Saldn de reuniones

Actividades Dinamicas Recursos Duracion
Presentacion del tema y 10 min.
objetivo

Laptop, Video
Beam, pizarra, 15 min.
Técnica de introduccion “Los refranes” marcadores,
Proyeccion del lapices, hojas con
video: "Asuma su | refranes para cada 15 min.
Técnica de motivacion responsabilidad"” uno de los
participantes,
Exposicion del contenido: video "Asuma su
responsabilidad”,
¢Qué es Garantia? sillas, una mesa,
dos jarras con
Inteligencia emocional agua y vasos y _
5 vendas con sus 70 min.
inAMmi “Los 9 puntos” .
Dinamica P broches, material
Trabajo en equipo dpilrat?é)i)g;r?tég.s
Dinamica “El lider de ciegos”
Cierre y evaluacion 20 min.
TOTAL 130 min

2.- Presentacion del temay objetivo

El instructor debe dar la bienvenida a los asistentes y presentarse rapidamente diciendo

su nombre, profesion, a qué se dedica y algin hobby. Luego procedera al uso de la técnica
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de iniciacion “Analisis de Expectativas”, con el fin de aclarar el objetivo del curso y sefialar

qué expectativas pueden ser cubiertas con el desarrollo de las actividades programadas.

Para llevar a cabo esta actividad, se dispone de un rotafolio o pizarron para anotar las
expectativas de los participantes. El instructor preguntard al grupo qué esperan lograr al

terminar el quinto modulo del programa.

Los participantes puntualizan sus expectativas y el instructor anota (con frases cortas)
los intereses de todo el grupo. Finalmente el instructor, junto con el grupo, analiza cada una
de las expectativas y se alinean los intereses existentes con lo que el curso pretende
desarrollar.

El instructor procedera a decir cual es el objetivo general del médulo que se dictara:
“Informar al personal sobre la importancia y caracteristicas de la dimension Garantia del

Modelo Servqual” y mencionara brevemente el contenido del mismo:

v Garantia

v" Inteigencia emocional

v' ¢{Cbémo aprendemos a elevar nuestro nivel de IE?
v Trabajo en equipo

v

3.- Desarrollo del médulo
» Dinamica: Los Refranes

Obijetivo:
Técnica rompe hielo, integracion entre los participantes.
Duracion:
15 min.
Materiales:
Hojas con refranes para cada uno de los participantes, lapiz.
Desarrollo:
El instructor le debe entregar a cada persona una lista de refranes. Pide a los
participantes leerlos e identificarse con uno, bien sea porque le causa gracias, lo usa
bastante, le gusta, etc. Luego se divide el salon en dos grupos y cada integrante debera

explicar a su grupo por qué eligié ese refran. Una vez que todos hayan intervenido, el grupo
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elegird s6lo un refran y debera preparar una dramatizacion para que el equipo contrario

adivine cual es.

Cuéndo cada persona esté explicando su refrén, el grupo debe analizar si el mismo es
racista, individualista, egoista, etc., y de esta manera ir descartando hasta llegar al
seleccionado.

A continuacion se presentan la lista de refranes a utilizar. Notese que en la lista que se le
entregarda a los participantes solo deben ir escritos los refranes. El significado de los

mismos es para uso del facilitador, en caso de ser necesario.
Refranes:

1.- Cachicamo diciéndole a morrocoy conchto: Se dice cuando una persona critica a otra,

teniendo el mismo defecto.

2.- De tal palo, tal astilla: Se refiere a los hijos ¢ alumnos, que tienen las mismas

cualidades, gestos, habilidades, etc., que sus padres 0 maestros.

3.- Alpargata no es zapato, aunque le pongan tacon: Cuando alguien quiere presumir de

algo, que no le es natural a su persona.

4.- Loro viejo no aprende a hablar: Se les dice a las personas mayores de edad cuando

desean aprender algo nuevo vy le es dificil.

5.- Perro flaco, suefia con cocina gorda: Se dice de una persona que desea o suefia lograr

algo, y le es dificil.

6.- Mas sabe el diablo por viejo, que por diablo: Se refiere a los conocimientos 6

habilidades que tiene una persona por experiencias.

7.- Arbol que nace torcido, jamés sus ramas endereza: Se dice de las personas que no
pueden corregir 0 deshacerse de sus malos habitos o costumbres, porque ya estan

habituados(as) a ellos.

8.- El que a buen arbol se arrima, buena sombra lo cobija: Se refiere a esas personas que

saben utilizar recursos o alianzas para lograr algo.

9.- El que nace barrigon, ni que lo fajen chiquito: Se dice de aquellas personas que les

cuesta cambiar su actitud 6 costumbres.
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10.- Comprate tus alpargatas, que lo que viene es joropo: Se dice para prevenir a una

persona sobre una circunstancia dificil.

11.- Cada ladron juzga por su condicion: Se dice cuando una persona trata de aclarar los
hechos a su favor.

12.- Cuando el rio suena es porque piedras trae: Se dice cuando hay un rumor sobre alguna

situacién 0 persona, y que puede podria ser verdad.

13.- Todo palo no sirve para lefia: Se dice cuando una persona 0 cosa no Sirve para un
oficio o actividad.

14.- No hay peor cufia que la del mismo palo: Se dice cuando una la traicion viene de los

amigos 6 la misma familia.

15.- Arropate hasta donde te alcance la cobija: Se dice cuando una persona que desea hacer

o comprar algo, lo debe de realizar con los recursos que cuenta.

16.- Sarna con gusto no pica, y si pica no mortifica: Utilizado cuando a alguien le sucede

alguna situacién porque ella misma la provoco.

17.- El que tiene hijos no muere lleno: Se refiere a los padres que deben dejar de hacer

cosas por complacer a los hijos.

18.- Tanto nadar para morir en la orilla: Se expresa cuando una persona trabaja 6 lucha

mucho por conseguir algo, y al final no lo logra.

19.- Llévate el burro y deja la paja: Se utiliza para decirle a una persona que no siga

hablando del tema, porque podria perjudicar a la persona a quien se refiere

20.- Morrocoy no sube palo, ni que le pongan horqueta: Se les dice a aquellas personas que

uno piensa que por mas que intenten algo, no lo podran hacer.

21.- Donde hubo fuego, cenizas quedan: Se utiliza para situaciones donde ex parejas
vuelven a tener comunicacion o una buena amistad, y que por esto podria suceder algo

nuevamente.

22.- No todo lo que brilla es oro: Se refiere a que a veces pensamos que algo o alguien es

bueno, y resulta todo lo contrario.

63



23.- A Dios rogando, y con el mazo dando: Se refiere a que para lograr algo, no solo hay
que pedirle a Dios sino trabajar por ello.

24.- Me/Lo dejaron claro y sin vista: Se utiliza cuando roban a alguien, y no se da cuenta.
25.- Mas fécil que pelar mandarina: Se dice de una actividad o tarea facil de realizar.
26.- Un tiro al suelo: Cuando algo es facil y seguro.

27.- Si le digo que el cochino es negro, es porque tengo los pelos en la mano: Se utiliza
cuando se tiene plena seguridad de lo que se hace o dice.

» Proyeccion del Video “Asuma su responsabilidad”

Con la proyeccion del video se busca generar una breve discusion sobre la importancia
del trabajo en equipo en las organizaciones y de la responsabilidad que tienen los
trabajadores para lograr que las funciones se cumplan en pro de cada uno de ellos y de la

institucion para la que trabajan.

» Exposicion del tema
¢ Qué es Garantia?

Es el conocimiento y atencion mostrada por el personal y sus habilidades para inspirar

credibilidad y confianza.

Para que el cliente se sienta atendido se le debe tratar con amabilidad y respeto. Ademas
se debe trabajar organizadamente y poseer los conocimientos suficientes para responder a

sus preguntas.

El facilitador realizard la siguiente interrogante: ;Qué entendemos por Inteligencia

Emocional?
¢ Qué es Inteligencia Emocional?

Es la capacidad de las personas de percibir y comprender las emociones propias y de
otros, y la habilidad de usar este conocimiento, de forma intencional, para manejar las

relaciones consigo mismo y con los demas.
La inteligencia emocional (IE) permite:

Guiar pensamientos y acciones hacia el logro de resultados.
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Usar las emociones como fuente de energia, confianza, impulso, influencia, iniciativa y

creatividad.
Construir modos de relacionarse emocionalmente de forma inteligente.
¢ Cémo aprendemos a elevar nuestro nivel de IE?

A la Inteligencia Emocional la integran un conjunto de habilidades que ayudan a la
gente a afrontar los retos, al combinar su inteligencia racional con estrategias de
Inteligencia Emocional. Existen habilidades que necesitan ser practicadas para que se

conviertan en competencias.

Relaciones eficaces

T

Auto-motivacion
Autorregulacion P o
Relacién con si mismo

Auto-conciencia

Auto-conciencia
Es la base donde se apoyan las otras competencias de Inteligencia Emocional. Es la

capacidad de percibir y conocer los estados internos, recursos, preferencias e intuiciones
propias. Es conocer lo que nos mueve y apasiona. Implica conocer donde estamos ahora y

donde queremos ir, para transformarnos y llegar ahi.

Mientras mas nos conocemos, seremos mas habiles para controlar y escoger el tipo de
conductas que mostraremos en nuestro trabajo. Si estamos conscientes de nuestros
sentimientos y pensamientos, podemos seleccionar como actuar o reaccionar ante algin

usuario o ante una situacion de servicio.

Autorregulacion

Es la capacidad para manejar los estados internos, impulsos y recursos, las emociones,

especialmente las de miedo (ansiedad), ira (irritabilidad) y tristeza (melancolia).

Auto-motivacion
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Est4 demostrado que las emociones afectan el desempefio. Una vez que nos hemos dado
cuenta de nuestros sentimientos y hemos aprendido formas de manejarlos, el tercer paso es

dirigir el poder de nuestras emociones hacia un prop6sito que nos motiva e inspira.

Las personas con alta motivacion pueden visualizarse logrando una meta, lo cual los
habilita a comprender y hacer los pasos necesarios para alcanzarla. Han aprendido a usar
sus emociones como una fuerza positiva para estimularse y llegar al final. Aceptan el
cambio y son mas flexibles. Ademas, persisten hacia el logro de las metas, sorteando
favorablemente los obstéaculos y los retrocesos.

Relaciones eficaces

Las habilidades de auto conocimiento, autorregulacion, auto motivacion son las bases y
el camino para el desarrollo de relaciones interpersonales eficaces. Se refiere a la

interaccidn exitosa con otros y ser adeptos a manejar las emociones en otros.
Las personas que han enriquecido sus habilidades sociales, poseen la capacidad para:
Comunicarse y orientarse hacia las personas
Reconocer conflictos y soluciones
Crear algo en comdn
Influir mediante la persuasion
Construir consenso, trabajar cooperativamente y alcanzar metas comunes

Ser mejores servidores publicos

“Somos juzgados por un nuevo estandar; no solo cuén inteligentes somos, o cuan preparados

o formados, sino también por cuan bien nos manejamos a nosotros mismos y con los demas”

Daniel Goleman

El facilitador iniciara el siguiente ejercicio denominado “9 puntos”:
Obijetivo:
Participacidn, punto de vista, opinion, construccion mental y coherencia.

Duracién:
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15 min.
Materiales:
Pizarra, marcador
Desarrollo:

El instructor dibuja 9 puntos en la pizarra de la siguiente manera:

Luego solicita al primer voluntario que pase a la pizarra y le pide que una los 9 puntos
con lineas rectas sin levantar el marcador y pasando UNA sola vez por el mismo punto. Si
el primer voluntario no lo hace correctamente, puede pasar hasta un cuarto voluntario. Si
algun voluntario realiza la actividad correctamente se le felicita y se realiza las preguntas de
abajo. Sin ningun participante logra realizar la actividad, el facilitador procede a dibujar

una solucidn abierta en la pizarra.

El facilitador debe realizar las siguientes preguntas a los participantes:

¢Qué diferencia hay entre esta solucion y las otras?
¢Qué ha pasado?

Ejemplos de intentos:
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Trabajo en equipo
¢Qué es trabajo en equipo? ¢En qué se diferencia de trabajar en grupo?

Trabajar en grupo es realizar las cosas por separado, cada persona sabe cdmo hacerlo y
para cuando se deben entregar los resultados, de manera separada e individual.

Un equipo es un grupo de personas que aportan sus propios talentos para trabajar en
forma sinérgica para lograr una meta comin. Los equipos a diferencia de los grupos son
creados con el concepto de efectividad, y no s6lo de eficiencia. Para que un equipo de
trabajo sea efectivo, debemos asegurarnos que cada persona trabaje a su capacidad 6ptima y
que cada una colabore para lograr la sinergia necesaria para alcanzar el objetivo

establecido.

Asi, trabajar en equipo es la suma de las aportaciones individuales, trabajar en equipo no
es solo estar juntos y que cada uno haga lo suyo. Se trata de asumir un conjunto de valores;
es un espiritu que anima un modo de ser entre las personas que lo constituyen. Es un estilo,
que esta basado en la confianza, la comunicacion y la sinceridad. Es asumir la actividad del
equipo como propias, es planificar y realizar conjuntamente las tareas. Es solucionar los
conflictos como una oportunidad de enriquecimiento mutuo que conlleva una actitud de

aprendizaje permanente. Es un “talento”
Ejercicio
Se procede a realizar una dinamica de trabajo en equipo que se denomina “El lider de
ciegos”
Obijetivo:
Trabajo en equipo.
Permite el estudio de la imparticion y recepcion de érdenes.
Explora los elementos emocionales involucrados en la resistencia o aceptacion del mando.
Duracion:
30 min.
Materiales:

Una mesa al centro del salén.
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Jarras con agua y vasos.
5 vendas con sus broches.
Desarrollo:

El facilitador solicita que diez voluntarios pasen al frente y formen dos grupos de cinco
personas cada uno. Al primer grupo se le proporcionan cuatro vendas y al segundo s6lo
una. Se les solicita que las vendas sean utilizadas para cubrir los 0jos de tantas personas
como vendas les hayan correspondido a cada grupo.

Las personas que hayan quedado sin vendas en cada grupo, jugaran el rol de dirigentes de
los ciegos.

El facilitador marcard una cuadricula en la superficie de la mesa central, en donde
también colocara cinco vasos con la boca hacia abajo y dos jarras con agua, sefialando sus

niveles.

Los ciegos” de cada equipo deben llenar los vasos con agua ayudados con instrucciones

proporcionadas por los “no ciegos”.

Se verifica si hay discrepancia en los niveles iniciales de las jarras y se pasa a analizar el

proceso de la experiencia.

Cierre y evaluacion
Para concluir el facilitador mencionara una cita que engloba los temas tratados

“Cualquiera puede enfadarse, eso es sencillo, pero estar enfadado con la persona adecuada, en
el grado exacto, en el momento oportuno, con el propdsito justo y de la forma correcta, eso no
es sencillo”. Aristoteles.

Finalmente se le aplicara a los participantes la evaluacion del instructor (Ver anexo N° 1) y

la evaluacion del curso (Ver anexo N° 2).
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5.4.6 Mddulo V1. Tangibilidad

1.- Objetivo y actividades

Modulo VI. TANGIBILIDAD

Obijetivo: Informar al personal sobre la importancia y caracteristicas de la dimensién
Tangibilidad del Modelo Servqual

A quién va dirigido: A todo el personal de la institucion

Lugar: Saldn de reuniones

Actividades Dinamicas Recursos Duracion
Presentacion del tema y 10 min
objetivo '

Role Play "A la .

Técnica de motivacion venta"” 30 min.

Laptop, Video
Exposicion del contenido: Beam, pizarra,

marcadores,

¢Qué es Tangibilidad? lapices, material

de apoyo a los _
Contacto personal participantes, 20 min.

mesas Y sillas
Aspectos del entorno
Otros tips
Cierre y evaluacion 20 min.
TOTAL 80 min

2.- Presentacion del tema y objetivo
El instructor debe dar la bienvenida a los asistentes y presentarse rapidamente diciendo

su nombre, profesion, a qué se dedica y algin hobby. Luego procedera al uso de la técnica
de iniciacion “Analisis de Expectativas”, con el fin de aclarar el objetivo del curso y sefialar

qué expectativas pueden ser cubiertas con el desarrollo de las actividades programadas.
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Para llevar a cabo esta actividad, se dispone de un rotafolio o pizarron para anotar las
expectativas de los participantes. El instructor preguntard al grupo qué esperan lograr al

terminar el sexto modulo del programa.

Los participantes puntualizan sus expectativas y el instructor anota (con frases cortas)
los intereses de todo el grupo. Finalmente el instructor, junto con el grupo, analiza cada una
de las expectativas y se alinean los intereses existentes con lo que el curso pretende
desarrollar.

El instructor procedera a decir cual es el objetivo general del médulo que se dictara:
“Informar al personal sobre la importancia y caracteristicas de la dimension Tangibilidad

del Modelo Servqual” y mencionara brevemente el contenido del mismo:
Tangibilidad

Contacto personal

Aspecto del entorno

Otros tips

3.- Desarrollo del médulo
» Dinamica Role Play “A la venta”
Objetivo:

Transmitir que del buen desempefio del prestador del servicio depende el éxito o fracaso

de la institucion en donde labora.
Duracion:
30 min.

Materiales:

Tantas mesas como empresas se formen.
Paqguetes o cajas vacias que simulen ser utensilios de compra (mercancia).
Desarrollo:

El instructor invitara a los participantes a formar dos grupos: el de los empresarios y el
de los clientes. El grupo de los empresarios se dividira en tantos subgrupos como se pueda,

dependiendo del nimero de participantes. Hacer lo mismo con los clientes.
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Cada grupo de los empresarios representara una empresa diferente, en donde un
participante sera el gerente y el resto los subordinados. Cada pareja o grupo de los clientes

representard a una familia.

Cada empresa debe estar ubicada en una mesa con el nombre de su comercio y todas
estas distribuidas a su vez en diferentes &reas. Los subordinados se ubicaran detras de la
mesa atendiendo a sus clientes y se les proporcionard instrucciones de como deben actuar
ante los mismos. El desarrollo de la dinAmica debe estar equilibrado entre buena atencion y

mala atencion al cliente.
Instrucciones para el subordinado:

Empresa 1: Restaurante “Guayoyo”: Un buen trato, con mucha amabilidad y disponibilidad
para atender, una sonrisa y siempre ofreciendo sus productos y dando recomendaciones,

rapidez y calidad en el trato.

Empresa 2: Restaurante “La Guacamaya”: Trato desganado, (el personal se encuentra
comiendo una galleta y tomandose un café), cansado sin ganas de atender ni hacer nada,

solo con la idea de despachar pronto al cliente y que se marche.

Empresa 3: Restaurante “Mansion”: Buen trato y amabilidad pero el servicio muy lento. El

objetivo es que el cliente se desespere por esperar y prefiera irse.

Empresa 4: Restaurante “El calamar”: Mal trato, caracter grosero y aspero. El empleado

debe salir peleado con el cliente.

Empresa 5: Restaurante “Amanecer”: Existe disponibilidad por parte del empleado pero sin
una atencion cordial o personalizada (ni una sonrisa ni un saludo, ni una atencidn).

Instrucciones para la familia:
Las familias no tienen ninguna instruccién mas que realizar sus compras cotidianas.
Instrucciones para los gerentes:

Una vez desarrollada cada situacion, los gerentes de cada empresa deben simular que
llegé la hora de cerrar los negocios y de reconocer a los empleados, de acuerdo al resultado

de sus ventas y segun los siguientes criterios:

1.- Si tuvieron muy buenas ventas, el gerente felicitara con mucho afecto a los

subordinados.
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2.- Si tuvieron ventas aceptables, el gerente no les dir& nada a los subordinados.

3.- Si no hubo ventas y ademéas hubo quejas y clientes molestos, el gerente les llamara la

atencion fuertemente a los subordinados.

Una vez culminada la dindmica, se generara una discusion guiada y se le preguntara a

cada participante su opinion con respecto a la atencién recibida y/o prestada.
» Exposicion del tema

¢ Qué es la Tangibilidad?
Son las instalaciones fisicas, personal y materiales de la institucion.

Contacto personal
No debe descuidarse la importancia del aspecto exterior de las personas. La apariencia,

que frecuentemente es un simbolo de la personalidad, tiene un impacto importante en los

clientes.

En la forma de vestir, de peinarse o de utilizar cosmeéticos o adornos, debera estar
representada la capacidad de acogida a los posibles clientes, ya que el aspecto visual es el
primer contacto que se establece con ellos. Debemos huir de los estilos agresivos y
presentar un aspecto acogedor, que puede ir de clasico tradicional, sin caer en la rigidez o

pesadumbre, o sencillamente alegre, sin exageraciones.

Se debe procurar ofrecer al publico el mejor aspecto. Estar pulcros, elegantes y
arreglados. Conviene huir de los excesos en los vestidos, peinados, adornos y perfumes y

evitar vicios como el cigarrillo.

Aspecto del entorno
El espacio de trabajo no es una propiedad. La mesa, las paredes y el resto del mobiliario

y utensilios, va a ser compartido con personas con las que, por lo general, se quiere tener

una relacion cordial y amena.

Los gustos de la gente son variados, pero a nadie le agrada la falta de limpieza de los
demas. Por ello es importante cuidar el orden de los muebles, los objetos y los papeles y
extremar el aseo de la mesa y sus alrededores. Evitar los restos de comida, recipientes con

bebidas o café, bolsas u objetos que denoten preocupacion por otros asuntos que no sean
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los de los clientes y, en general, cualquier elemento que resulte ajeno a las funciones que se

desempefian.

Otros Tips
Buena atencion a los clientes via telefonica

Oficinas sefializadas

Carteleras atractivas a la vista
Directorios del personal actualizado
4.- Cierre y evaluacion

Aplicar a los participantes la evaluacion del instructor (Ver anexo N° 1) y la evaluacion
del curso (Ver anexo N° 2).

5.4.7 Mddulo VII. Diagnéstico de la calidad de servicios con Servqual

1.- Objetivo y actividades

Modulo VII. DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DE SERVICIOS

Objetivo: Proporcionar los pasos metodologicos para realizar periodicamente un
Diagnostico de la Calidad de Servicios aplicando el Modelo Servqual

A quién va dirigido: Directores y coordinadores
Lugar: Saldn de reuniones

Actividades Dinamicas Recursos Duracion

Presentacion del tema y
objetivo 10 min.
Laptop, Video
Beam, pizarra,

Teécnica de introduccion “La tempestad” marcadores, 20 min.
lapices, sillas,

Exposicion del contenido: material de apoyo

Cuestionario SERVQUAL a los participantes

Tabulacién y andlisis de

datos
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Actividades Dinamicas Recursos Duracion

Conclusiones y
recomendaciones .

. _ 90 min.
Evaluacion y seguimiento
del programa
Cierre y evaluacion 20 min.
TOTAL 140 min

2- Presentacién del temay objetivo

El instructor debe dar la bienvenida a los asistentes y presentarse rapidamente diciendo
su nombre, profesion, a qué se dedica y algun hobby. Luego procedera al uso de la técnica
de iniciacion “Analisis de Expectativas”, con el fin de aclarar el objetivo del curso y sefialar

qué expectativas pueden ser cubiertas con el desarrollo de las actividades programadas.

Para llevar a cabo esta actividad, se dispone de un rotafolio o pizarron para anotar las
expectativas de los participantes. El instructor preguntara al grupo qué esperan lograr al

terminar el séptimo modulo del programa.

Los participantes puntualizan sus expectativas y el instructor anota (con frases cortas)
los intereses de todo el grupo. Finalmente el instructor, junto con el grupo, analiza cada una
de las expectativas y se alinean los intereses existentes con lo que el curso pretende

desarrollar.

El instructor procedera a decir cuél es el objetivo general del modulo que se dictaré:
“Proporcionar los pasos metodoldgicos para realizar periédicamente un Diagnostico de la
Calidad de Servicios aplicando el Modelo Servqual” y mencionard brevemente el contenido

del mismo:

v Cuestionario Servqual
v Tabulacién de datos

v Andlisis de datos
v

Conclusion y recomendaciones
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3.- Desarrollo del médulo

El facilitador continGa con la siguiente actividad:
» Dinamica “La Tempestad”

Objetivo:

Rompe hielo, participacion, atencion y habilidad.
Duracion:

15 min.

Material:

Sillas.

Desarrollo:

Los participantes forman un circulo con sus sillas. El facilitador explica la dinAmica que
consiste en lo siguiente: Cuando el instructor diga “olas a la izquierda” todos deben girar a

la izquierda y se sientan.

Cuando el instructor diga “olas a la derecha” se gira hacia la derecha y se vuelve a tomar
asiento. Cuando diga “Tempestad” todos deben cambiar de puesto entrecruzados, quien

quede de pie pagara penitencia, ya que el facilitador se sentard en una de las sillas.

Nota: El orientador debe repetir varias veces a la izquierda, a la derecha y estar

pendiente al cambio de orden para lograr el objetivo. La penitencia la coloca el grupo.

» Exposicion del tema
Para llevar a cabo un diagnostico de Calidad de Servicio basado en el Modelo Servqual,

se debe realizar lo siguiente:

Aplicacién del Cuestionario Servqual
Tabulacion y analisis de datos
Conclusiones y recomendaciones
» Aplicacién del Cuestionario Servqual
A los fines de determinar la validez y la confiabilidad de los datos a ser obtenidos, se
hace necesario recurrir a una muestra representativa de la poblacion a ser encuestada,
constituida por los padres y/o representantes de los pacientes, infantes y/o adolescentes,

atendidos en ambas clinicas, ello se calculard conociendo los promedios mensuales de
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nifios atendidos en las clinicas de Invedin durante el Gltimo periodo a evaluar, utilizando

una muestra estratificada de un 25% de los nifios atendidos de cada servicio.

El cuestionario Servqual estd conformado por 26 afirmaciones sobre la calidad de los

servicios prestados en las diferentes areas de las clinicas de Invedin,

a las cuales

los

encuestados deben contestar con una de las 4 alternativas de respuesta: Totalmente de

acuerdo (3 puntos), de acuerdo (2 puntos), en desacuerdo (1 punto) y totalmente en

desacuerdo (cero puntos).

Los cuestionarios seran aplicados a los padres y/o representantes de los nifios atendidos

en los diferentes servicios. (Ver anexo N° 3 Cuestionario a los pacientes)

Cada afirmacion pertenece a una de las cinco dimensiones estudiadas, entre ellas:

Tangibilidad, fiabilidad, diligencia, garantia y empatia.

En el siguiente cuadro se detalla cada indicador y a que dimensidn corresponde:

MTEMS

DIMENSIONES INDICADORES
Tangibilidad: | Las instalaciones fisicas de la clinica son aptas y agradables 4
Son las La apariencia del personal es limpia y pulcra 6
ins'][cglgciones Los equipos utilizados son modernos 14
isicas, ] ] ] N ] ]
personal y Las carteleras informativas, avisos, sefiales son atractivos a la vista 19
materiales. El personal utiliza los materiales y los equipos adecuados 21
Fiabilidad: Desde la primera vez que acudi0 a la clinica recibio un buen servicio 2
Cuando ha tenido algun problema el personal le ha demostrado un sincero
interés en solucionarlo 5
Es la habilidad . . .
para ejecutar el El servicio se presta de acuerdo a dia y hora estipulada 9
servicio prometido | Cuando el personal promete algo se lo cumple 13
de for_ma fiable y El personal responde a lo que el cliente espera y/o solicita 20
cuidadosa.
El personal se preocupa por no cometer errores en el desempefio de sus
funciones 25
El personal demuestra flexibilidad y capacidad para atender los imprevistos 8
Diligencia:
El personal muestra disposicion para dar respuestas a las preguntas de los
pacientes 16
Es la voluntad del El | le notifi ¢ t d n atendidos | ient
personal en ayudar personal le notifica exactamente cuando seran atendidos los pacientes 22
al CI'?me y El personal esta dispuesto siempre a ayudar a los pacientes 24
proporcionarle el
servicio requerido. | El personal demuestra estar capacitado para ofrecer un servicio rapido y
oportuno 26
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Garantia: El personal le transmite calidez en sus actitudes y comportamientos 1
El personal le ha demostrado amabilidad y buen trato 3
Es el conocimiento . . .
L El personal le transmi nfianza a | ien 1
y atencion personal le transmite confianza a los pacientes 0
mostrada por el | Sjente que el personal tiene los conocimientos suficientes para responderle
ersonal y sus 12
personal y sus preguntas
habilidades para i - . L
inspirar Los pacientes conocen los procesos administrativos para la cancelacion de los 18
credibilidad y servicios prestados
confianza, En la prestacion de los servicios, el personal demuestra estar organizados 23
Empatia: La clinica dispone de horarios convenientes para la atencién a los pacientes 7
_ El personal se preocupa por satisfacer los intereses de los pacientes 11
Se refiere a la
atencion El personal demuestra tener conocimientos para el servicio requerido 15
individualizada
que ofrece la _ _ _
institucion a sus | El personal entiende las necesidades de quienes acuden a ellos 17

clientes.

» Tabulacion de datos:

Una vez culminada la aplicacion de las encuestas a los pacientes y tratantes de ambas

clinicas, se realiza la tabulacion de datos, donde se utilizara la Matriz de respuestas por

dimension (Ver anexo N° 4). Debera vaciar las respuestas de cada item, por encuestado

segun:

Sede: EIl Marqués o Bello Monte.

Servicio: Tipo de servicio que corresponda a los pacientes.

Para determinar el resultado de cada encuestado por dimensidn, se realiza la siguiente

formulacién:

e Sumatoria de los puntajes de los items de cada dimensién

e Se multiplica por 100 (para que el resultado sea en porcentaje)

e Sedivide entre la cantidad de items de cada dimension, multiplicado por el puntaje maximo

gue en este caso es tres, ya que la opcidn totalmente de acuerdo corresponde a 3 puntos.

e Sedivide entre la cantidad de encuestados de la misma sucursal y servicio.

Ejemplo:
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Queremos determinar el resultado de la dimension Tangibilidad de un paciente, quien

respondio a las afirmaciones de la siguiente manera:

INDICADORES \ ITEMS \ RESPUESTA

Las instalaciones fisicas de la clinica son aptas y

agradables 4 En desacuerdo (1)
Totalmente de acuerdo

La apariencia del personal es limpia y pulcra 6 (3)

Los equipos utilizados son modernos 14 De acuerdo (2)

Las carteleras informativas, avisos, sefiales son Totalmente en

atractivos a la vista 19 desacuerdo (0)

El personal utiliza los materiales y los equipos Totalmente de acuerdo

adecuados 21 (3)

Calculamos de acuerdo con lo descrito anteriormente:

Sumatoria de los puntajes de los items de la dimension Tangibilidad

La dimension Tangibilidad corresponde a los items: 4, 6, 14, 19 y 21. Las respuestas de
cada item son: 1+3+2+0+3 =9

Se multiplica por 100

Seria: 9*100 = 900

Se divide entre la cantidad de items de la dimension Tangibilidad, multiplicado por el
puntaje maximo que en este caso es tres, ya que la opcion totalmente de acuerdo
corresponde a 3 puntos.

Seria: 5*3 =15

Entonces: 900/15 = 60,00

Se divide entre la cantidad de encuestados de la misma sede y servicio.

Si tenemos ocho pacientes en la sucursal EI Marqués del servicio de Familia, seria:

60/8 = 7,50

Sucursal Servicio
El Marqués Familia
El Marqués Familia
El Marqués Familia
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El Marqués Familia
El Marqués Familia
El Marqués Familia
El Marqués Familia
El Marqués Familia

¢Qué significa el resultado obtenido de 7,50?

Este resultado representa la percepcion de ese paciente con respecto a la dimension
tangibilidad, cuyo valor maximo es de 12,5. Si se quiere conocer la percepcion de esa
persona con respecto a la calidad de servicio total, se debe repetir con cada dimension el
mismo procedimiento y sumar los resultados. El valor obtenido serd entonces en base al
100%.

Analisis de datos

Al realizar la tabulacion de los datos se procede a elaborar graficas que permitiran

visualizar los resultados obtenidos sobre la calidad por dimension y/o area de servicio.

Clinica El Marques
Relacion de pacientes por Servicios
100,00 -
2909 —— E e— . —
70.00 = =
£8:88 Pacient
) ——
20°00 aciente
30,00
20,00
10,00
> Cd > X4 > > > >
K R NS S < e o X >
> S S o o S S N N
T & ¢ & & £ F O S
S &° T N & & 2
Servicios

En la grafica podemos apreciar que los pacientes de la Clinica EI Marqueés perciben la
calidad de los servicios de una manera satisfactoria. En este caso todos los valores se
encuentran por encima del 70% en los siguientes servicios: Conductual, familia, lenguaje,

fisioterapia, lenguaje, médico, ocupacional, psicoeducativa y psicoldgica y trabajo social.
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Conclusiones

Una vez aplicados los cuestionarios a los padres y/o representantes de los pacientes, se
deberd realizar un informe que contenga el analisis de resultados por dimension y, de esta

manera, dar a conocer cdémo se encuentra la calidad de los servicios en las clinicas.
Recomendaciones

Son elaboradas al final, cuando ya se tienen todos los datos analizados. De esta manera,
se sugeriran acciones para mantener o mejorar la calidad del servicio en funcién a la

conclusion obtenida por cada dimension estudiada.
Evaluacion y seguimiento del programa

A finalizar cada sesion se realizaran dos evaluaciones a los participantes, a saber:
Del instructor (Anexo N°1)

Se evaluaran los siguientes puntos:

Los conocimientos que posee sobre la materia

Seguridad, confianza en si mismo y serenidad que transmite

La claridad en la pronunciacion, el énfasis y el tono de voz

Las respuestas a las preguntas que se le formularon

La atencidny el control del grupo

El orden seguido en la exposicion de las ideas y topicos tratados

La capacidad de entendimiento

La manera en que se estimulo al grupo para que participaran en las discusiones planteadas
El método usado para conducir el curso

El cumplimiento del horario

Del curso (Anexo N°2)
Se evaluan los siguientes puntos:

Obijetivos
Programacion vy disefio

Cantidad y calidad del material de apoyo
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Relacion del material de apoyo a los temas y objetivos
Relacion de los temas tratados con el trabajo

Recursos utilizados (audiovisuales, rotafolios, etc.)

Uso del tiempo

Interés

Condiciones ambientales

Refrigerio

Para tabular ambas evaluaciones se debera vaciar las respuestas obtenidas de cada factor

por cada sesion realizada y se utilizara la siguiente matriz:

PARTICIPANTES

11213lals|6|78|ol10|11|12]13]14]15
1
2
3
i 4
B S
|_
o I
<
NN
8
9
10
TOTAL

Matriz de respuestas de las evaluaciones

La sumatoria de cada factor evaluado por el participante nos arrojara la opinion general
del mismo, de acuerdo a la siguiente escala:
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45-50 Excelente
37-45 Bueno
28- 36 Aceptable
19 -27 Regular
10-18 Deficiente

4.- Cierre y evaluacion

Por ultimo preguntar a los participantes si tienen alguna duda por aclarar, y pedirles que
llenen la evaluacién del instructor (Ver anexo N° 1) y la evaluacion del curso (Ver anexo
N° 2).

Alternativas de técnicas grupales
A continuacion se encontraran opciones de técnicas grupales que se puede adaptar a las

necesidades del grupo destinatario. En cada caso se estructuran de la siguiente manera:
Objetivo (propdsito del ejercicio o actividad).

Descripcion (sintesis de la técnica).

Materiales (requerimientos necesarios para llevar a cabo el ejercicio o actividad).
Duracion (tiempo estimado para cada actividad).

Desarrollo (instrucciones para el facilitador y los participantes

1- Dibujar hacia atras

Obijetivo:

Explotar y desarrollar las habilidades de escuchar y preguntar.

Descripcion:

Un par de participantes se sienta espalda con espalda. A una persona se le da una imagen,
que debera describir a su pareja. El otro integrante tratard de reproducir la imagen sin

haberla visto.
Materiales:

Hoja y lapiz por cada participante.
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Fotocopias de dos dibujos separados (de preferencia, uno debera ser de formas geométricas
y el otro le corresponderd tener un contenido méas bioldgico; cada conjunto de fotocopias
serd suficiente para la mitad de los participantes).

Duracion:

20 minutos.

Desarrollo de la técnica:

1. Se elegiran al azar el namero de parejas que el espacio fisico permita

2. Colocar a las parejas sentadas dandose la espalda entre si en una fila. Dar espacio entre

las parejas.

3. Entregar un dibujo a uno de los integrantes de cada pareja. Todos los que reciban dibujos
deberan estar del mismo lado de la hilera.

4. El otro miembro de la pareja tiene 5 minutos para hacer preguntas sobre el dibujo y tratar
de reproducirlo.

5. Lo Unico que no pueden hacer es preguntar ;Qué es?
6. Al culminar los 5 minutos se les pedird a las parejas que comparen la imagen con el
dibujo.

7. Repetir el ejercicio invirtiendo los papeles y utilizando el otro dibujo.

SL, y...

Obijetivo:

Trabajar las habilidades de comunicacién (escuchar y desarrollar).
Descripcion:

Las parejas de participantes sostienen una conversacion. Cada persona desarrolla lo que la

otra dijo, anticipando su comentario con “siy...”
No se requieren materiales.
Duracion:

10 minutos.
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Desarrollo de la técnica:
1. Se elegiran al azar el namero de parejas que el espacio fisico permita
2. Las parejas deberan sentarse de manera que puedan conversar con comodidad

3. La conversacion debera versar sobre “;Qué haria yo si fuera director de mi empresa?” (o

Presidente de la Republica o Director Técnico de la Seleccién Mexicana).

4. Uno de los dos compafieros inicia la conversacion. Si el otro desea agregar un

comentario, debera decir “si...”, a lo que seguira un breve resumen de lo que se dijo, y

b

continuara con “y...”.

Se debe analizar la comunicacion y desarrollar las ideas de otra persona. También se
podra analizar las expresiones faciales y la postura que exhiben las personas cuando tratan
de interrumpir y desarrollar las ideas de su compafiero. Considera que tan naturales

parecieron las interrupciones, al principio y luego méas adelante en la conversacion.
Fabricantes de Aviones
Obijetivo:

Desarrollar el trabajo en equipo y la comunicacion. También existen oportunidades para la

creatividad, innovacion y aprendizaje durante todo el ejercicio.
Descripcion:

Los equipos disefian o fabrican aviones de papel, cuyo desempefio determinara la ganancia

0 pérdida de dicho equipo.
Materiales:

100 hojas de papel tamafio carta.
Duracion:

20 minutos.

Desarrollo de la técnica:

1. Organizar equipos.

2. Dar a cada equipo una hoja de papel por participante con el proposito que cada persona

haga un avién.
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3. Cada equipo elegird un disefio. Escogeran aquel que consideren pueda recorrer mayor
distancia.

4. Tienen 10 minutos para organizarse en el método de produccion.
5. Poner en el centro del aula el resto de las hojas.

6. Dar a los equipos 3 minutos para que fabriquen tantos aviones como sea posible, de
acuerdo al disefio y método elegido.

7. En esta etapa se premiara al equipo que haya hecho la mayor cantidad de aviones.

8. En la segunda etapa cada equipo competird con uno de sus aviones y lo tendra qué

marcar.

9. Ganara el avion qué recorra mayor distancia.
Tormenta de Notas

Objetivo:

Concientizar a los participantes sobre la importancia de tener apertura al cambio
Descripcion:

Los equipos proponen ideas creativas de usos de objetos.
Materiales:

Papel adherible (Post-It) de diferentes colores.

Duracion:

20 minutos.

Desarrollo de la técnica:

1. Dividir a los participantes en equipos y entregarles a cada uno un papel adherible de

diferente color.

2. Establecer una tarea. Por ejemplo, pedir a los participantes que piensen en tantos usos

como se les ocurra para un objeto cotidiano, como un clip para papel.

3. Cada equipo cuenta con 10 minutos para anotar sus ideas en el papel adherible, pegarlos
en una pared, y agruparlas para evitar duplicaciones. El equipo deberd nombrar a un

representante que se encargue de esta tarea.
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4. El equipo cuenta la cantidad de usos distintos que identifico y lo anota junto a sus ideas.

5. Luego los equipos se retnen. Cada equipo presenta sus resultados a los demas y entre
todos identifican el uso mas creativo de cada objeto y lo justifican.

Se debera dirigir una discusion sobre cémo no hay que tenerle miedo al cambio y que

siempre hay una mejor manera de realizar las tareas.
Collage
Objetivo:

Analizar los cambios que podrian darse en el &ambito de forma visual y que se podria hacer

para que éstos sucedieran.
Descripcion:

Los participantes elaboran un collage para describir el estado deseado de su lugar de
trabajo.

Materiales:

Media hoja de rotafolio por cada participante.
Revistas y periodicos.

Cinta adhesiva y/o pegamento.

Duracion:

20 minutos.

Desarrollo de la técnica:

1. Proporcionar a cada participante media hoja de rotafolio, tijeras, pegamento y un area de

trabajo especifica.

2. Pedir a los participantes que creen una imagen que ilustre el estado deseado de su lugar

de trabajo; esto es qué cambiarian de su lugar de trabajo o de sus tareas.

3. Colocar los periddicos y revistas en un lugar central del aula, y dejar que cada persona

elija sus propios recortes para el collage.

4. Asignar 10 minutos para que los participantes elaboren su collage y lo peguen en una

pared del aula.
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5. Elegir a dos participantes para que expliquen su collage.

Al finalizar se deberd dirigir una discusion sobre ¢Qué harian ellos para que sucedieran los

cambios.

Recomendaciones para los talleres

El Facilitador prepara con antelacion el taller, para ello seguird la secuencia de cada
mddulo. Se le sugiere que apunte las ideas principales, abreviadas, en sus palabras, de
manera que de un vistazo se pueda ir desarrollando la seccién de una forma ordenada, agil,
sin que se olvide unas ideas o se salten otras.

Se utilizard como material de apoyo la presentacion en diapositivas que se le proporcionara.

El Facilitador procurara siempre:

v Que cada tema quede claro, disipando dudas, retroalimentado y concluyendo
en cada uno de ellos.

v Que todos participen, evitando que un so6lo participante acapare la palabra.

<

Cumplir con el objetivo del taller, evitado desviaciones en los temas.
v Ser el facilitador en las actividades que se desarrollen a lo largo del Taller ya
que su papel no es ser un expositor que tenga la tltima palabra.

v Generar un ambiente de confianza y respeto
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CONCLUSIONES

La elaboracién de un Plan de Calidad de Servicio para las clinicas del Instituto
Venezolano para el Desarrollo Integral del Nifio, bajo el esquema de un disefio
instruccional, surge como respuesta a los resultados de un Diagnostico Organizacional
realizado previamente, en el que se llevo a cabo un proceso de recoleccion de datos que
incluyd entrevistas a los directivos, aplicacion del cuestionario Servqual a tratantes,
pacientes, directivos, personal administrativo y talleres a los profesionales.

Durante el desarrollo de dicho plan, se comprendié no s6lo la importancia de instruir en
el tema a todos aquellos que forman parte de la institucion, sino que el desarrollo de un
disefio instruccional se debe elaborar siguiendo cada uno de sus pasos y utilizando las
mejores herramientas de aprendizaje adaptadas al publico al que se quiere llegar, con el fin
de lograr su efectividad.

Muchas instituciones se enfrentan diariamente al reto de incrementar su capacidad de
respuesta, la satisfaccion de sus clientes, la resolucion de problemas, de atencién a nuevas
necesidades y demandas y todo ello sin que repercuta, exageradamente, en sus
presupuestos. Es importante que el mantenimiento o mejora en la calidad de los servicios
prestados, sea consecuencia de acciones conscientes y voluntarias. Esto se logra
proporcionandoles a los empleados las herramientas necesarias y permitiendo que conozcan
las consecuencias de prestar un buen servicio. Asimismo, es imprescindible adiestrar a los
Directivos y Coordinadores sobre el uso y aplicacion de herramientas como Servqual para
diagnosticar la calidad de servicio periédicamente y tomar las medidas necesarias bien sea
para mejorar 0 mantener la misma.

Una organizacion con un nivel de excelencia en sus servicios, serd una empresa con
ventaja competitiva y creadora de clientes leales y eficiencia operacional. EI Plan de
Calidad debe contener una descripcién de quién es la organizacién, qué hace, como y a
donde quiere llegar. Debe especificar objetivos, responsabilidades, estrategias, métodos de
evaluacion, y, en especial, como hacer para revisar la efectividad del plan. Para ello es
importante asegurar que la Direccion esté involucrada y comprometida con la aplicacién
del plan, conocer las necesidades particulares de la institucion y lograr la colaboracién de

los lideres.
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Es imprescindible también realizar al finalizar cada médulo una evaluacién tanto del
desempefio del instructor como del contenido, organizacion y desarrollo del médulo, los
materiales utilizados, el ambiente elegido, etc. Esta es la mejor manera de identificar las
debilidades y convertirlas en fortalezas a fin de generar la mayor efectividad posible del
programa.
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RECOMENDACIONES

Para la implantacion, evaluacion y actualizacién del Programa de Calidad de Servicio se

recomienda:

v

Informar con al menos un mes de antelacion al personal sobre el inicio de un
proceso de capacitacion sobre calidad de servicio, resaltando los beneficios que
traerd tanto para la institucion como para ellos como prestadores del servicio.

Elegir a un miembro del personal interno de la institucion capacitado para dictar los
modulos. Debe leer al menos con una semana de antelacion el contenido y las
dindmicas que se proponen en el presente Programa de Calidad a fin de poder

preparar el material necesario.

Es imprescindible hacer las evaluaciones tanto del curso como del instructor al
finalizar cada modulo. Si se detectan debilidades, se deben mejorar para la proxima

sesion.
Reimplantar el Programa de Calidad a los trabajadores de Invedin una vez al afio.

Comprometer a los Directivos a aplicar una vez al afio el cuestionario Servqual para
diagnosticar la Calidad de servicio y asi saber si la misma ha aumentado, mantenido

o disminuido.

Actualizar periddicamente el Programa de Calidad de Servicio
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ANEXOS

EVALUACION DEL INSTRUCTOR

FACTORES

ANEXO N° 1
1 2
Deficiente | Regular

3
Aceptable

4
Buena(0)

5
Excelente

1. Los conocimientos que el Instructor
posee sobre la materia dictada es

2. La seguridad, confianza en si mismo y
serenidad que el Instructor demostré al
exponer, fue:

3. La claridad en la pronunciacion, el
énfasis y el tono de voz, fue:

4. Las respuestas a las preguntas que se
le formularon, fueron:

5. El Instructor fue capaz de mantener
la atencion y el control del grupo en
forma:

6. El orden seguido en la exposicion de las
ideas y topicos tratados por el Instructor, a
lo largo del curso, fue:

7. La capacidad del Instructor para
hacerse entender es:

8. La manera en que el Instructor
estimulé a que los integrantes del Grupo
participaran en las  discusiones
planteadas, fue:

9. El método usado para conducir el
Curso, fue:

10. ElI cumplimiento del horario por parte
del Instructor, fue:

TOTAL
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OBSERVACIONES

1.- Asujuicio, ¢cuales son las cualidades mas resaltantes del instructor?

2.-  ¢Qué aspecto cree usted que el instructor deberia corregir?
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ANEXO N° 2
EVALUACION DEL CURSO

EVALUACION DEL CURSO

1

Deficient
e

2
Regular

3
Aceptable

4
Buena(0)

5
Excelente

1. ;Como se establecieron los
Objetivos del Curso?

2. La programacion y
disefio del curso fue:

3. La cantidad y calidad del material
de apoyo repartido fue:

4. ;Como se ajusta el material de
apoyo a los temas y  objetivos
del curso?

5. ¢Como es la relacién de los

temas tratados con su

trabajo?

6. El uso de recursos audiovisuales,
rotafolios, etc., fue:

7. Los temas tratados, de acuerdo al
tiempo disponible, se cubrieron en
forma:

8. El interés que el curso desperto
en usted fue:

9. Las condiciones ambientales
del saldn de clases fueron:

10. Los arreglos relativos  al

refrigerio fueron

TOTAL
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OBSERVACIONES

1.- ¢Recibi6 material de apoyo o complemento del curso?

Si No

2.- ¢Laduracioén del curso fue adecuada?

Si No

¢Por qué?

3.-  ¢Que aspectos de los temas tratados debieran ampliarse y/o eliminarse? ¢Por qué?

98



4.-  ¢Como se propone usted a relacionar y aplicar lo aprendido en el Curso con su trabajo?

COMENTARIOS ADICIONALES

En caso de que tenga usted algiin comentario adicional relativo al curso, al instructor o a
otros

aspectos relacionados con el mismo, mencionelos a continuacion:
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ANEXO N° 3
CUESTIONARIO A LOS PACIENTES

INSTRUCCIONES

Estimado(a) paciente, padre y/o representante, estamos muy interesados en conocer su
opinion acerca de la calidad de servicio prestado en las clinicas de INVEDIN. La encuesta
es totalmente andnima. Sea lo mas sincero posible y por favor responda todas las preguntas
que se le formulen.

A continuacion se le formularan primero dos (2) preguntas a las cuales Ud. debera
responder con una (1) de las cuatro (4) posibles alternativas de respuesta:

Excelente
Bueno
Regular
Malo

A las siguientes preguntas, contéstelas de acuerdo con la siguiente escala:
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Si ha comprendido las instrucciones podemos comenzar con el cuestionario.

Gracias por su colaboracion
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PRIMERA PARTE

1.- ¢A qué servicio acude usted?

Terapia
familia

Inter.
conduct

Meédico

Tera.
Lenguaje

TAD

Inter.
Psicoedu

Tera.
Ocupa

Eval.
Psico

Vis.
Esco

Fisiotera

T.S

2.- ;Como califica el servicio? O los servicios si son dos a mas,

Excelente

Bueno

Regular

Malo
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SEGUNDA PARTE

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

El personal le transmite calidez en sus actitudes y comportamientos

Desde la primera vez que acudid a la clinica recibio un buen servicio

El personal le ha demostrado amabilidad y buen trato

Las instalaciones fisicas de la clinica son aptas y agradables

Cuando ha tenido algtn problema el personal le ha demostrado un sincero interés
en solucionarlo

La apariencia del personal es limpia y pulcra

La clinica dispone de horarios convenientes para la atencion a los pacientes

El personal demuestra flexibilidad y capacidad para atender los imprevistos

El servicio se presta de acuerdo a dia y hora estipulada

El personal le transmite confianza a los pacientes

El personal se preocupa por satisfacer los intereses de los pacientes

12

Siente que el personal tiene los conocimientos suficientes para responderle sus
preguntas

13

Cuando el personal promete algo se lo cumple

14

Los equipos utilizados son modernos

15

El personal demuestra tener conocimientos para el servicio requerido

16

El personal muestra disposicion para dar respuestas a las preguntas de los pacientes

17

El personal entiende las necesidades de quienes acuden a ellos

18

Los pacientes conocen los procesos administrativos para la cancelacion de los
servicios prestados

19

Las carteleras informativas, avisos, sefiales son atractivos a la vista

20

El personal responde a lo que el cliente espera y/o solicita

21

El personal utiliza los materiales y los equipos adecuados

22

El personal le notifica exactamente cuando seran atendidos los pacientes

23

En la prestacion de los servicios, el personal demuestra estar organizados

24

El personal esta dispuesto siempre a ayudar a los pacientes

25

El personal se preocupa por no cometer errores en el desempefio de sus funciones

26

El personal demuestra estar capacitado para ofrecer un servicio rapido y oportuno
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Sede

Servicio

10

11

ANEXO N° 4

MATRIZ DE RESPUESTAS POR DIMENSION

12|13]|14

15

16

17

18

19

20

11

22

23

24

25

26

Tangihilidad

Fiabilidad

Diligencia

Garantia

Empatia

B
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