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Capitulo 1

1.1. Introduccion

El presente trabajo final de grado tiene como objetivo realizar un proyecto de
intervencion organizacional al “Hospital Veterinario Cordoba”. El trabajo consta en determinar
las oportunidades de mejora con respecto a la calidad de servicio.

Los conocimientos y aprendizajes adquiridos a lo largo de la carrera, la creatividad y las
experiencias realizadas, ayudan a sugerir soluciones a la problematica.

En la actualidad, la calidad de servicio en las organizaciones es un trabajo duro pero que
genera un valor agregado muy importante, sin duda un componente esencial de la organizacion.

El trabajo se basa en la importancia de profesionalizar el sistema de atencion al cliente, lo
cual contribuye en el crecimiento y desarrollo de la empresa, los diferencia de sus competidores
y genera mejores oportunidades en el mercado.

El alcance del tema se basa en un diagndstico que muestra la necesidad de implementar
politicas, procedimientos y herramientas que permitan detectar y corregir errores para mejorar la

gestion de la calidad de servicio al cliente.
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1.2 Desarrollo
1.2.1 Presentacion de la empresa.

Como se menciond en la introduccion, la organizacién en la que se desarrollaré el trabajo
de intervencion, es el Hospital Veterinario Cordoba (HVC)

Es una empresa joven, fundada en el 2013. Esta ubicada en el centro de la ciudad de
Cordoba. Dedicada a la atencion especializada en salud para mascotas, animales exoticos y
asesoramiento en produccion ganadera.

Estan equipados con una gran infraestructura que incluye centro de internacion de 30
candiles, quir6fano, laboratorio, diagndstico por imagenes de alta tecnologia inica en Cérdoba,
servicio especializado en neurologia, cardiologia, oftalmologia, traumatologia, nefrologia y
asesoramiento nutricional. Brinda servicio de urgencias las 24Hs. A pesar del importante tamafio
de la empresa, la organizacidon no cuenta con un organigrama. Los directivos realizan funciones
informales que no deberian realizar de acuerdo a su nivel jerarquico.

Desde su fundacion, el objetivo es instalar el concepto de salud para animales, como una
necesidad en nuestra sociedad. Para lograrlo, estdn en proceso de capacitacion constante,
generando acciones de alto impacto, que visibilizan las necesidades de los animales y las

oportunidades que tenemos como comunidad para colaborar con ellos.
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1.2.2  Pre diagndstico organizacional.

Por medio de observaciones y entrevistas abiertas con los directivos, se identifico tanto la
necesidad como la intencidn de sistematizar procesos en pos de organizar la empresa, para dar la
mejor atencion a sus clientes, poder diferenciarse de la competencia, permanecer y crecer en el
mercado.

A partir de esta aproximacion, se sabe que el propdsito de crecimiento y desarrollo de la
organizacion es genuino, cuentan con toda la predisposicion para involucrarse en un proceso de
cambio organizacional, aunque no utilizan los medios necesarios para lograrlo. No tienen
definido el objetivo, visidon, mision, politicas ni reglamento interno, cuestiones basicas para
orientar el comportamiento, ser guia de trabajo y diferenciar la personalidad de la empresa.

1.3  Delimitacion del problema
En base al pre diagndstico, se identifican como negativas las siguientes situaciones:
I. A nivel estratégico no hay conformada una vision, mision, objetivos, organigrama,
politicas, reglamento interno ni manuales de procedimientos.
II.  En cuanto a lo institucional, hay aspectos a mejorar con respecto a imagen y
comunicacion.
e No hay buzoén de sugerencias ni libro de quejas
e En cuanto a la higiene y apariencia de las instalaciones hay muchas oportunidades
de mejora.
e [aempresa no cuenta con uniformes ni distintivos con el nombre de cada médico
y los materiales de comunicacion no siguen un patrén ni son visualmente

atractivos.
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e Problemas de comunicacion
III.  En cuestiones operativas:
e No hay un cronograma de tareas bien definido
e No se cumple continuamente el protocolo administrativo
e Problemas con la asistencia, puntualidad y disconformidad con la organizacion de
horarios
IV.  Respecto al trato entre las personas:
e Informalidad y demoras en la atencion incluso con turnos y no siempre estan
dispuestos a ayudar a los clientes.
e No se aprovechan las oportunidades de brindarle al cliente un plus en el servicio y
fidelizar el vinculo
1.4  Justificacion de la intervencion
En un mercado dindmico, la empresa necesita diferenciarse de sus competidores para ser
valorada por sus clientes y potenciar su desarrollo. La gestion de los recursos humanos es
indispensable como estrategia de diferenciacion ya que la intervencion de las personas
garantizara el éxito.
Las contingencias de la empresa, el rapido crecimiento de la misma, la competencia del
mercado, el gerenciamiento inadecuado, son factores que determinan la necesidad de

implementar politicas y un modelo de gestion para mejorar la calidad de servicio al Cliente.

10
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1.5 Objetivo general y especificos
Objetivo general:

e (Crear un modelo de gestion para mejorar la calidad de servicio al Cliente
Objetivos especificos:

e Diagnosticar la situacion actual con respecto al servicio del cliente.

e Definir politicas de calidad de servicio.

e Establecer herramientas que permitan detectar y corregir errores

11
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Capitulo 2
2.1 Marco Conceptual

Se explican a continuacion los conceptos tedricos que se utilizaran como principios en la
construccion del Trabajo Final de Grado. Se estructura el Marco Tedrico a nivel general, con
cuestiones estratégicas y en lo particular con las herramientas que se utilizaran en la propuesta.

2.1.1 Administracion estratégica.

Las organizaciones tienen el desafio de administrar correctamente los elementos de la
empresa ya que es primordial para crecer y mantenerse en el mercado.

Para esto, desarrollan estrategias que se ocupan de la direccion a largo plazo de una
organizacion. Las decisiones estratégicas tratan de lograr ventajas competitivas para la
organizacion (Johnson, Scholes, Whittington, Administracion Estratégica, 2006, p. 7)

La visién, mision y objetivos de la empresa condicionan la estrategia, pero es ésta quien
dirige el comportamiento. (Chiavenato, Gestion del Talento Humano, 2009, pag. 64)

En la actualidad se habla de estrategia de recursos humanos para expresar la utilizacion
deliberada de las personas, con el proposito de que ayuden a la organizacion a ganar o a
mantener una ventaja sostenible frente a los competidores que se disputan el mercado. La
estrategia es el plan global o el enfoque general que la organizacion adopta para asegurar que las
personas cumplan adecuadamente la mision de la organizacion. (Chiavenato, Administracion de
Recursos Humanos, 2007)

En las organizaciones oferentes de servicios, se comercializa algo intangible y el

principal insumo es el conocimiento de las personas. Elaborar planes a niveles estratégico,

12



Trabajo Final de Grado
Guala, Maria Victoria — Vilar Demarchi, Betiana

tactico y operativo es vital para lograr una diferenciacion, aunque, aplicar estrategias enfocadas a
los recursos humanos que atraviesen por si solas a toda la organizacion, es primordial.

Segun la opinion de Johnson, Scholes, Whittington, se debe procurar inclinar el rumbo de
la organizacion hacia el concepto de “organizacion que aprende, que es capaz de regenerarse a
partir de diversidad de conocimientos, experiencias y habilidades de los individuos que hacen a
la cultura” (Johnson, Scholes, Whittington, Administracion Estratégica, 2006, p. 587)

2.1.2 Analisis organizacional.

En la actualidad las empresas se ven afectadas por una gran cantidad de cambios bruscos
que ponen en peligro su permanencia en el mercado. Para sobrevivir deben estar dispuestas a
readaptarse constantemente, debido a esto, se ven embarcados en reestructuraciones que
implican el reconocimiento de la situacién que atraviesan. Para llegar a un diagnostico certero,
aplican distintas técnicas de analisis.

Schlemenson (1990) define a la organizaciéon como “un sistema socio-técnico integrado,
deliberadamente constituido para la realizacion de un proyecto concreto, tendiente a la
satisfaccion de necesidades de sus miembros y de una poblacion o audiencia externa, que le
otorga sentido. Estd inserta en un contexto socioecondomico y politico con el cual guarda
relaciones de intercambio y de mutua determinacion.

El autor postula seis dimensiones en las que se debe profundizar para realizar un analisis:

e El proyecto en el que se sustenta la organizacion
El proyecto es lo que estd primero. Surge de una idea, la cual constituye el aspecto mas

general y abstracto que justifica la existencia de una organizacion.
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La definicion del proyecto constituye la etapa de la realizacion de esta idea en el mundo

externo, que representa el testeo de realidad de esa idea imaginada.
e La estructura organizativa

Schlemenson define a la estructura como el sistema interrelacionado de roles oficialmente
sancionados que forman parte del organigrama y de la definicion de funciones y
responsabilidades. Ademas senala la coexistencia de cuatro tipos distintas de estructuras:

o Estructura Formal u Oficial

o Estructura Presunta (la que los miembros perciben como real)

o La existente (la que efectivamente opera y puede ser inferida a través del andlisis

sistematico)

o Larequerida ( es la que todos los componentes de la situacion necesitan)

La atencion y contradiccion entre estos tipos de organizacidon crea desajustes que
favorecen la ineficiencia y los conflictos entre los miembros. Estas estructuras y roles se basan
en la existencia de definiciones abstractas que marcan un comportamiento esperado y establecen
conductas prescriptas. Estos roles y estructuras establecen conceptualmente una separacion entre
persona y rol. Esto permite que el rol se mantenga relativamente fijo y permanente mientras que
las personas rotan lo cual responde a la necesidad de supervivencia de las organizaciones en el
tiempo.

e La estructura psicosocial
Esta dimension hace referencia a las relaciones interpersonales. Abarca un eje vertical

(las relaciones con la autoridad) y uno horizontal (las relaciones entre pares). Esta dimension

14
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resulta importante, ya que, los conflictos interpersonales pueden incidir en el grado de cohesion,
integracion e incluso en el rendimiento dentro de la organizacion.
e Las condiciones de trabajo

Estas estan intimamente referidas a la satisfaccion y realizacion de los miembros, siendo
estos particularmente proclives a la consideracion de lo que se les da, ya que el tratamiento que
sienten que reciben condiciona su vinculo con la organizacion determinando entre otras cosas, su
identificacion y compromiso con la tarea.

Un dato justo y equitativo en el plano de estas condiciones de trabajo, involucran una
serie de aspectos: salario, la tarea, la posibilidad de realizacién personal que ésta brinda, las
alternativas de desarrollo y carrera que se ofrece, las oportunidades de participar, el confort y la
salubridad de los lugares de trabajo.

e El sistema politico

Refiere al sistema de autoridad que se ocupa de la conduccion, distribucion y
coordinacion de las tareas. En paralelo a este sistema de autoridad opera otro sistema (el sistema
representativo) que se organiza espontaneamente a través de la conformacion de grupos
significativos de poder. Estos grupos tienen intereses propios y estan correlacionados con los
niveles ejecutivos jerarquicos de la estructura. Son denominados como clases institucionales o
grupos de interés. Este fenomeno de los grupos significativos de poder siempre ejerce su
influencia en la organizacion. Si ésta es restrictiva y no permite la libre expresion de este
fendmeno, este no se expresara de forma abierta, pero igualmente ejercera su influencia a través

de movimientos de fuerza o presiones latentes y encubiertas.
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e El contexto.

Dada su autonomia, el contexto ejerce importante influencia en la organizacion, pudiendo
desatar crisis en ella, llevandolas a una transformacion constante para evitar el riesgo de
desaparicion.

Estas dimensiones de andlisis, sirven para realizar un trabajo ordenado que comienza
desde la perspectiva general para luego adentrarse en lo particular. Es una guia sencilla para
utilizar en organizaciones de distintos rubros o tamafios. (Schlemenson, La perspectiva ética en
el analisis organizacional, 1990)

2.1.3 Calidad de servicios.

Armand V. Feigenbaum (1940) define a la calidad como la total y completa satisfaccion
de las necesidades y expectativas de los clientes-consumidores, y debe ser conseguida a los
menores costos posibles.

Leonard Berry, define al servicio como “un proceso, un conjunto de actividades
encaminadas a atender y satisfacer al cliente; los productos son objetos, los servicios son
realizaciones” (Berry, 2003)

La calidad del servicio no se administra como la de los productos industriales. El servicio
tiene la particularidad de ser intangible. Su prestacion y su consumo son simultaneos, al revés de
lo que ocurre con los productos, que primero son fabricados y luego han de venderse y ser
utilizados. Se pueden aplicar a los servicios toda una serie de técnicas de gestion de la calidad
desarrolladas por la industria, desde los circulos de calidad hasta los multiples métodos de

busqueda y eliminacién de errores. (Horovitz, 1990)
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Los servicios se diferencian de los productos fundamentalmente por tres caracteristicas
(Beltramone & Vannucci, 2010):

e Intangibilidad: no implican transferencia de propiedad, no se pueden tener en
inventario, no pueden ser revendidos, no se pueden hacer demostraciones.

e [nteraccion humana: para que se pueda prestar el servicio, es necesario que el
cliente entre en contacto con la organizacion. El cliente participa del servicio,
produccion y consumo son inseparables, los servicios se prestan en presencia del
cliente, lejos de los directivos de la organizacion.

e Dificultad para el control de la calidad: el nivel de calidad de los servicios esta
determinado por la conducta del personal de la organizacion. Es una tarea dificil
de estandarizar. No es facil conseguir un nivel constante de calidad ya que el nivel
de eficacia de las personas varia con el tiempo.

Para que las personas que son parte de la organizacion sean conscientes del impacto de su
actuacion, para que trabajen bajo el concepto de hacer las cosas bien la primera vez, se los debe
sensibilizar y concientizar. Cuando una persona se sensibiliza por algo significa que ha
reflexionado, que el tema atrap6 su atencion. Para que esto suceda, significa que tuvo acceso a
alglin nuevo conocimiento ya que nadie se sensibiliza ante lo desconocido. El compromiso, por
otra parte, es tener conciencia del contenido y alcance de las cosas. El “qué” remite a la
sensibilizacion y el “cémo” al compromiso.

Lograr esta sensibilizacion, concientizacion y compromiso es posible a través de

programas de capacitacion planificados y orientados exclusivamente a estas tematicas.
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Para demostrar una diferencia cualitativa a través de la calidad de servicio ofrecido se
debe implementar una estrategia donde se puedan desplegar los factores competitivos y
consolidar el vinculo con el cliente.

Desde la definicion de calidad, siempre ha de buscarse la satisfaccion de necesidades de
clientes internos, externos y de proveedores externos. Cuando hablamos de clientes internos, nos
referimos a colaboradores que entregan el bien y tienen el deber de exigir la calidad en todo
aquel producto o servicio que reciben, a pesar de que haya sido realizado por una persona interna
de la organizacion. Debe cumplir con la premisa de que quien produce la calidad es quien realiza
la prestacion del servicio.

2.1.4 Gestion de la calidad.

Un Sistema de Gestion de Calidad se define como la estructura organizacional, los
procedimientos y los recursos necesarios para implementar un método que asegure que todas las
actividades necesarias en el ciclo de vida de un producto o servicio son efectivas, con respecto al
sistema y su desempefio, y que contribuyen a la satisfaccion de las necesidades expresas y/o
latentes de los usuarios. Segun Joseph Juran, un sistema de gestion de calidad se compone de tres
procesos basicos: Planeacion de la Calidad, Control de la Calidad y Mejora Continua de la
Calidad.

La primera, consiste en desarrollar los procesos y productos necesarios para satisfacer las
necesidades de los clientes. La segunda, se refiere al proceso empleado para cumplir con los
estandares de manera consistente; implica observar el desempefio actual, compararlo con algiin
estandar y luego tomar medidas si el desempefio observado es significativamente diferente al

estandar. Por ultimo, se puede destacar el mejoramiento continuo como el estado de
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comportamiento y actitud de las personas que las llevan a actuar de una manera tal, que nunca
estan totalmente satisfechas con el estado que han alcanzado las cosas, y las lleva a agudizar su
ingenio, su creatividad e innovacion, para conseguir dar un paso mas en pos de la excelencia.
(Juran, Analisis y planeacion de la calidad, 1995)

2.1.5 Ciclo de servicios y Momentos de la verdad.

Los momentos de la verdad son una relacion de los puntos de encuentro a través de los
cuales los clientes se podran formar una opinion sobre la calidad de los servicios ofrecidos.

Es todo aquel instante en el cual el cliente entra en contacto con la organizacion y en base
a ¢l, se forma una opinion de la calidad del servicio que se le ofrece.

Un momento de la verdad, no es positivo o negativo por si mismo, sino que la forma en
que éstos son encarados, determinan como se transformaran en una experiencia positiva o
negativa para el cliente.

Si a cada instante suceden momentos de la verdad en una organizacion; entonces tenemos
que preparar, formar, capacitar, sensibilizar y concientizar a las personas de la organizacion, para
que actuen positivamente con respecto al cliente.

Hay muchos momentos de la verdad entre el cliente y la organizacion que no suceden
unicamente por contactos personales, ni se producen aleatoriamente. Tienen una secuencia
logica, mensurable, que es beneficiosa ya que permite a los gerentes, supervisores y funcionarios
identificar exactamente cudles son los momentos en los cuales todos son responsables y
constituye lo que denominamos el ciclo de servicios.

El ciclo de servicios es una herramienta que nos permite vincularnos a nuestros clientes

externos; es un mapa de los momentos la verdad, de acuerdo a las percepciones del cliente.
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Los ciclos de servicio deben ser hechos por los gerentes, supervisores y/o personal de la
cupula. Cuando existe un estilo de administracion participativa, es de suma importancia que sean
realizadas por grupos de trabajo.

Todos los momentos en que el cliente entra en contacto con personas o cosas se van
relacionando progresivamente. Es importante que estos momentos sean relatados en la secuencia
habitual y siempre enfocados bajo la dptica del cliente. Justamente eso es lo que el ciclo de
servicio quiere resaltar. Aqui se evidencian las interacciones que existen en las cadenas
cliente-proveedor interno y externo. Algunas actuaciones o momentos de la verdad también
corresponden a clientes internos, que deben ser satisfechos por proveedores internos. Y esto
forma el ciclo completo del servicio.

Realizando un ciclo de servicios podemos enfatizar el punto o los puntos que estan
directamente relacionados con los momentos de la verdad.

En la actualidad, a estos ciclos de servicios, se los han mejorado incorporandoles mas
informacion, que permiten visualizar los procesos y especificaciones que conlleva la prestacion,
gracias a ello lograremos identificar “como deben realizarse las interacciones entre clientes y
empleados y la manera en que los sistemas y las actividades que se realizan tras bambalinas
apoyan estas interacciones” (Lovelock, 2008, p.234)

Lynn Shostack (1992) indica que estos diagramas centrados en servicios permiten
describir procesos que incluyen flujos, secuencias, relaciones y dependencias. (Beltramone y

Vannucci, 2010, p.109)
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2.1.6 Analisis y matriz FODA.

Segun Harold Koontz, Heinz Weihrich y Mark Cannice (2012), el anélisis FODA es una
herramienta que se ha utilizado para identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas de una compaiiia. Al configurar un analisis estatico y no generar estrategias
alternativas claras, se creo la matriz FODA.

La matriz FODA combina cada uno de los factores antes mencionados y analiza la
situacidon competitiva de una empresa, brindando un panorama sistematico de la organizacion,
facilita la comparacion de amenazas y oportunidades externas respecto de las fortalezas y
debilidades internas de la organizacion. Permite la eleccion de diferentes estrategias para
permanecer en el entorno.

2.1.7 Analisis y Descripcion de puestos.

La descripcion de puestos muestra una relacion de las tareas, obligaciones y
responsabilidades del puesto, mientras que las especificaciones de puestos proporcionan los
requisitos necesarios que debe tener el ocupante del puesto. Asi, los puestos se ocupan de
acuerdo con estas descripciones y especificaciones. Generalmente, la descripcion del puesto
detalla de manera impersonal su contenido; mientras que las especificaciones proporcionan la
percepcion que tiene la organizacion respecto a las caracteristicas humanas deseables para
realizar el trabajo, expresadas en términos de educacion, experiencia, iniciativa, etcétera.

(Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos, 2007, pag. 226)
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(Néstor Rasello y Veronica Zuliani, 2001, p.53)

2.1.8 Capacitacion.

En las empresas, la capacitacion es s6lo un medio para el logro de objetivos que le son
propios, y busca que quienes trabajan lo hagan con excelencia. Se necesita que las capacitaciones
impartidas respondan a una necesidad de la organizacion, que sean aprendidas, implementadas y
sostenidas en el tiempo.

(Johnson et al., 2006) explican que en una organizacion, la capacidad estratégica suele
depender de las actividades cotidianas que realiza el personal, por ello es importante desarrollar
sus capacidades para reconocer la importancia de lo que hacen respecto a la capacidad

estratégica de la organizacion.
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Es necesario implementar un programa de desarrollo y formacion adaptado a cada
momento y necesidad de la organizacion, desarrollando las competencias que se consideran
imprimirdn una ventaja competitiva.

En el caso de estudio, se destaca la necesidad de formacion en las habilidades del
personal que impacte en el valor agregado que otorgan al cliente, que suavizan el vinculo

cliente/profesional y que no pueden ser imitadas por la competencia por no ser aspectos técnicos.

2.1.9 Filosofia Japonesa: 5S.

El método de las 5S es un procedimiento Japonés basado en 5 principios simples. El uso
de esta técnica satisface diversos objetivos y evita el deterioro de la organizacion.

Segun la opinion de Sacristan (2005): Es un programa de trabajo para talleres y oficinas
que consiste en desarrollar actividades de orden/limpieza y deteccion de anomalias en el puesto
de trabajo, que por su sencillez permiten la participacion de todos a nivel individual/grupal,
mejorando el ambiente de trabajo, la seguridad de personas y equipos y la productividad.

Las 5S son cinco principios japoneses cuyos nombres comienzan por S y que van todos
en la direccion de conseguir un espacio limpio y ordenado. Estos nombres son:

1. Seiri: Organizar y Seleccionar. Se trata de organizar todo, separar lo que sirve de
lo que no sirve y clasificar esto ultimo. Por otro lado, aprovechamos la
organizacion para establecer normas que nos permitan trabajar en los
equipos/maquinas sin sobresaltos. Nuestra meta sera mantener el progreso
alcanzado y elaborar planes de accion que garanticen la estabilidad y nos ayuden

a mejorar.
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2. Seiton: Ordenar. Tiramos lo que no sirve y establecemos normas de orden para
cada cosa. Ademas, vamos a colocar las normas a la vista para que sean conocidas
por todos y en el futuro nos permitan practicar la mejora de forma permanente.
Asi pues, situamos los objetivos/herramientas de trabajo en orden, de tal forma
que sean facilmente accesibles para su uso, bajo el eslogan de “un lugar para cada
cosa y cada cosa en su lugar”

3. Seiso: Limpiar. Realizar la limpieza inicial con el fin de que el
operador/administrativo se identifique con su puesto de trabajo y
maquinas/equipos que tenga asignados.

No se trata de hacer brillar las maquinas y equipos, sino de ensenar al
operario/administrativo cOmo son sus maquinas/equipos por dentro e indicarle, en
una operacion conjunta con el responsable, donde estan los focos de suciedad de
su maquina/puesto.

Asi pues, hemos de lograr limpiar completamente el lugar de trabajo, de tal forma
que no haya polvo, salpicaduras, virutas, etc., en el piso, ni en las maquinas y
equipos.

Posteriormente y en grupos de trabajo hay que investigar de donde proviene la
suciedad y sensibilizarse con el propdsito de mantener el nivel de referencia
alcanzado, eliminando las fuentes de suciedad.

4. Selketsu: Mantener la limpieza. A través de gamas y controles, iniciar el
establecimiento de los estandares de limpieza, aplicarles y mantener el nivel de

referencia alcanzado. Asi pues, esta S consiste en distinguir facilmente una
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situacion normal de otra anormal, mediante normas sencillas y visibles para todos,
asi como mediante controles visuales de todo tipo.

5. Shitsuke: Seguir mejorando. Realizar la inspeccion de manera cotidiana.
Cualquier momento es bueno para revisar y ver como estamos, establecer las
hojas de control y comenzar su aplicacion, mejorar los estandares de las
actividades realizadas con el fin de aumentar la fiabilidad de los medios y el buen
funcionamiento de los equipos de oficinas. En definitiva, ser rigurosos y
responsables para mantener el nivel de referencia alcanzado, entrenando a todos
para continuar la accion con disciplina y autonomia. (p.18)

2.1.10 Técnicas de gestion y control
2.1.10.1 CRM.

Customer Relationship Manager o Administrador de las relaciones con el cliente es un
instrumento de gestion estratégica contemporanea que se implementa en las instituciones para
recolectar informacion para la creacion del conocimiento integral del estado de situacion
cliente/empresa.

Esta herramienta se pone en practica a través de un sistema operativo; se puede decir que
la tecnologia interviene para simplificar la gestion y consolidar el modelo de gestion centrado en
el cliente.

La estrategia CRM es una filosofia que busca entender y anticiparse a las necesidades del
cliente, construir relaciones fieles y mantener una interaccion y comunicacion efectiva, colaborar
en la prestacion de un servicio personalizado para conseguir una relacion duradera y rentable a

largo plazo.
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2.1.10.2 Cliente oculto.

Segun Gerardo E. Méndez Solano (2012), es una herramienta que se ha utilizado con
éxito para optimizar el servicio al cliente.

La empresa contrata profesionales que actiian como clientes ocultos para que asistan a su
compafiia con el proposito de saber como es la atencion que ofrecen los empleados. A cambio
reciben un informe detallado sobre la experiencia de la compra, si los mismos fueron educados,
si atendieron rapido, si sabian de lo que hablaban, si el producto o servicio que brindaban era lo
que el cliente requeria. Se realiza para mejorar la atencion después de haber analizado los
informes y también sirve de guia para mejorar y felicitar el comportamiento de aquellos
empleados que se lo merecen.

2.1.10.3 Buzon de sugerencias y libro de quejas.

Estas herramientas sirven como canales de comunicacion para la empresa, brindandoles y
renovando todos aquellos aspectos que no se encuentran firmes, permitiendo afianzar la relacion
con los clientes.

Siempre se tiene que tener a disposicion del cliente un buzon de sugerencias, con el fin de
que el mismo se sienta escuchado e importante y asi disminuir la posibilidad de que elija la
contraparte, asegurando una fidelidad por parte del cliente para con la empresa.

En una empresa tiene que existir un departamento que se encargue de recibir las quejas y
felicitaciones, que presentan los clientes del personal y de la organizacién, también tiene que
comunicar las resoluciones de los reclamos. Las quejas pueden ser de solucion inmediata o de
seguimiento especial, estas ultimas llevan consigo un andlisis de la situacion y la posterior toma

de decisiones.

26



Trabajo Final de Grado
Guala, Maria Victoria — Vilar Demarchi, Betiana

Capitulo 3
3.1 Marco metodologico

El trabajo se trata de un proyecto de intervencion con enfoque mixto. Se inicia con un
estudio exploratorio usado para indagar sobre problemas que se detectaron inicialmente. Este
permitird determinar tendencias, identificar areas, ambientes y contextos, se realiza previo a un
estudio profundo de la situacion o problema. Se utilizé también el estudio descriptivo, que ayuda
a recolectar informacion para medir y especificar caracteristicas importantes del fendémeno que
se analizard, mostrar con precision las dimensiones del mismo y determinar cudl es la situacion.

Con respecto al estudio exploratorio y descriptivo, en relacion al primero, Hernandez
Sampieri (2016) afirma que: los estudios exploratorios se realizan cuando el objeto es examinar
un tema o problema de investigacion poco estudiado del cual se tienen muchas dudas y no se ha
abordado antes. En esta caso, el objetivo es conocer la situacion problematica para luego poder
dar una solucion.

Por otra parte sostiene que: La investigacion descriptiva, busca especificar propiedades,
caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendmeno que se analice. Describe tendencias
de un grupo o poblacién.

El disefio de investigacion posee diferentes herramientas cuantitativas y cualitativas para
llevar a cabo el diagnéstico organizacional:

Observacion: Hernandez Sampieri (2006) senala que “no es mera contemplacion
(“sentarse a ver el mundo y tomar notas”); nada de eso, implica adentrarnos en profundidad a
situaciones sociales y mantener un papel activo, asi como una reflexion permanente. Estar atento

a los detalles, sucesos, eventos ¢ interacciones”. (p. 587)
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Se utilizara para conocer el ambiente laboral y analizar las actividades de los empleados
administrativos, médicos veterinarios y directivos, ver los vinculos que existen entre ellos,
identificando problemas, conductas, gestos que tienen los participantes en su labor diaria,
siempre enfocado en el servicio que le brindan a los clientes.

Segun la opinién de Herndndez Sampieri (2006): “la entrevista cualitativa es mas intima,
flexible y abierta. Esta se define como una reunion para intercambiar informacion entre una
persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados).” (p. 597)

Las entrevistas fueron realizadas a ambos directivos de la organizacion para detectar los
problemas, posibilitando el descarte de muchos aspectos que no se relacionan con el tema
elegido.

Encuestas: Esta herramienta da una ventaja a diferencia de las demas ya que son utiles
para indagar con preguntas mas puntuales de la situacion problematica y permite condensar datos
de una mayor cantidad de personas. Se realizaran a todos los integrantes de la empresa para
conocer las opiniones que tienen respecto a distintas cuestiones, principalmente en la calidad de
servicio que brinda el Hospital.

La informacioén recolectada por medio de estos instrumentos nos permitira diagnosticar la
situacion que estd atravesando la empresa y nos ayudard a desarrollar la propuesta a la

problematica definida.
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Capitulo 4
4.1 Relevamiento de la informacion y diagnostico organizacional
4.1.1 Entrevistas

En la primera entrevista abierta (Anexo I) con uno de los socios-gerentes, se conocio el
funcionamiento de la empresa, el mercado meta, el equipo de trabajo, la estructura, y
fundamentalmente la mayor inquietud de sus propietarios: mejorar la calidad del servicio
brindado.

En la voragine del crecimiento, tanto en cantidad de clientes como de empleados, se fue
perdiendo la esencia de lo que plantearon inicialmente como ideal de calidad de servicio al
cliente: el trato personalizado.

Segun el testimonio de uno de los duefios de la empresa, no cuentan con conocimientos
administrativos y gerenciales, por lo que estudian la posibilidad de incorporar un nuevo socio
gerente y un equipo auditor en bisqueda de mejorar la calidad del servicio.

Solo hay un nivel de jerarquia. Los duefios estan en la cima de la organizacion y de ellos
se desprenden los demas puestos. Trabajan a la par del cuerpo médico, gestionan el area
comercial y administrativa. El laboratorio, estudio contable y servicio técnico son considerados
como proveedores externos y no como socios estratégicos.

En la parte médica no hay roles definidos; todos lo profesionales atienden las diversas
areas. No tienen un sector administrativo formal sino una secretaria recepcionista. En general,
nadie quiere hacer las tareas mas complejas o desagradables, por ejemplo, el orden y limpieza de

su puesto de trabajo, que deberian cumplir todos.

29



Trabajo Final de Grado
Guala, Maria Victoria — Vilar Demarchi, Betiana

A pesar de ser mas de 30 empleados, no disponen de una persona dedicada a la gestion de
recursos humanos. Tampoco hay procedimientos formales que estructuren la atencion al cliente.
La comunicacion es informal, ascendente y descendente. Ademas, al ser habitualmente de tipo
verbal no siempre es efectiva, dando lugar a malentendidos, errores y conflictos. En ocasiones, la
mala comunicacidn genera diferencias en la facturacion, descontento, demoras en la atencion,
pérdida de clientes y ausentismo debido a las reprogramaciones del cronograma de trabajo que
no es comunicado fehacientemente.

Los directivos reconocen que es muy alta la rotacion de clientes. Tienen certeza de que
brindan un buen servicio médico y que son lideres en el mercado en atencion de urgencias 24
horas, pero no logran deleitar todas la necesidades que presentan los clientes. Las quejas
detectadas son relativas a las actividades de apoyo a la funcién principal, por ejemplo; altas
demoras, informacion incompleta, falta de empatia y mala comunicacion. No se da un
seguimiento a los clientes para conocer la evolucion del paciente como accion de fidelizacion.

En el informe de la ultima auditoria se detect6 el grado de cumplimiento de las normas
que respecta al espacio fisico. Exponemos a continuacion los aspectos que se cumplen y los que

deben mejorar.
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Grafico 1. Fuente de elaboracion propia.

4.1.1.1 Analisis de la entrevista.

Se interpreta que las ideas con las que iniciaron el negocio, no se pudieron mantener en el
tiempo por carecer de una planificacion formal y no haber una persona dedicada a la gestion
empresarial. Esto perjudica a largo plazo la calidad de atencion al cliente, dificulta el
gerenciamiento y la toma de decisiones.

En el estilo de trabajo establecido, se identifica que cuando surge un inconveniente, se
decide sobre la eventualidad misma y no sobre reglas generales. Se actua sobre las consecuencias
y no en las causas de las situaciones problematicas, esto provoca reincidencia. Si los errores se

repiten, los clientes seguirdn insatisfechos y eligiendo a la competencia.
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La informalidad en los procesos y tareas, sumado a que no hay éareas definidas ni
descripciones de puestos, provoca ineficiencia. Al no estar definido claramente “quién” hace
“qué” se desenfocan los esfuerzos. Si nadie tiene preestablecidas las actividades, todos daran por
hecho que alguien las hara.

Los empleados no tienen las herramientas para garantizar los niveles de calidad de
atencion al cliente deseados. Estas carencias impiden lograr un servicio con un estandar de
calidad constante, medir el desempefio de los profesionales y la satisfaccion del cliente.

Todas estas situaciones reducen la calidad de atencion e influyen en la decision de los
clientes que se acercan 'y a los que dejan de asistir a la organizacion ante una urgencia, pero no
eligen al Hospital como centro de atencion de cabecera. No hay acciones concretas para retener

clientes.

4.1.2 Observaciones

Por medio de observaciones directas en distintos dias y horarios, se analizé como
actuaban los empleados frente a los clientes en los momentos de la verdad; también como se
comportaban cuando éstos no estaban presentes.

A nivel general se observa desorden en las diferentes areas de la organizacion. En la
recepcion, los papeles de trabajo no se ven ordenados. No hay un saludo predeterminado para
recibir al cliente, por lo que, quien cubra ese puesto no se presenta ante todos de la misma forma,
ya sea telefonica o personalmente. La atencion es despersonalizada y muy aleatoria de acuerdo a
la circunstancia. Se percibe como natural las demoras en la atencion, ya sea por gran flujo de

clientes, sobreturnos, mala administracion del tiempo o falta de prioridad en la atencion al

32



Trabajo Final de Grado
Guala, Maria Victoria — Vilar Demarchi, Betiana

cliente. A veces la prestacion se desarrolla en espacios comunes cuando deberia darse en el
consultorio.

Al momento de comunicar un parte médico o diagndstico, se observa que se le brinda
informacion muy detallada del tratamiento y evolucion, aunque la empatia y la amabilidad no
son los puntos fuertes del vinculo médico-cliente.

Se advierte que en los tiempos libres no se aprovecha para realizar tareas comunes como
puede ser ordenar y limpiar el espacio de trabajo, hacer inventario de los medicamentos en
existencias, completar o archivar documentacion formal como fichas técnicas o historias clinicas,
etc.

Se identifican a través de paginas web y redes sociales opiniones negativas de los clientes
con respecto a la experiencia vivida en el Hospital; aunque son muy distintas sus opiniones con
respecto a la calidad del servicio médico, en este caso pudimos observar opiniones positivas.

A continuacion se presenta un esquema de las situaciones observadas con mayor
frecuencia en las que el cliente se pone en contacto con la empresa. Podemos decir que en todas
las situaciones (excepto en la situacion 5), el cliente ingresa al establecimiento y es atendido por
la secretaria, quien toma sus datos y busca un médico veterinario para que lo reciba. Este se

presenta y actua de acuerdo a la situacion.
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[lustracion 1. Fuente de elaboracion propia.

4.1.2.1 Analisis de las observaciones.

Se identifica que las actividades centrales que dan razén de ser a la organizacion son bien

desarrolladas por los empleados y aceptadas por los clientes consiguiendo niveles de calidad

optimos. Las mayores dificultades se encuentran en las actividades de apoyo a las funciones

centrales, cuestiones que afectan a la opinion que el cliente se forma de la empresa y reduce la

calidad entregada y percibida.
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Distintos aspectos que son clave para poder brindar una buena calidad de servicio como
la amabilidad, empatia y organizacion son intermitentes en la empresa y no permiten establecer
un vinculo fuerte y fidelizar a los clientes con el negocio. En cuanto al espacio fisico, todos los
aspectos deben ser mejorados, en especial lo que respecta a limpieza y normas de higiene y
seguridad; esta falta de cumplimiento obstruye el trabajo de los empleados y perjudica la imagen
de la empresa frente al cliente. Los empleados reconocen estas fallas y desean mejorar, aunque
serd una decision gerencial lo que determine el cambio que deben aplicar para tal beneficio.

Con la relevancia que tiene el boca en boca y en la actualidad las referencias que los
clientes brindan en internet en base a su vivencia, la empresa deberia tomar ese imput para
revertir las falencias y ser mas competitivos.

Todas estas observaciones permiten clarificar las propuestas que se haran para que al
reestructurar, se trabaje con eje en la calidad de atencion al cliente. Como conclusion la
desventaja no es el servicio médico brindado sino la conducta del personal con respecto a la

atencion al cliente.

4.1.3 Encuestas
Relevando datos de la dotacion total del Hospital, se busco saber si conocen el
significado de calidad de servicio, como ven su espacio de trabajo, qué opinan en cuanto a la
relacion con los superiores y con sus pares, como fue su induccion y capacitacion, entre otras
cosas. Ademas, se considera importante preguntar qué propondrian para mejorar el negocio, no
solo para recolectar esas ideas, si no también para conocer la predisposicion y compromiso que

tienen con el trabajo. Todos estos datos son relevantes para construir el diagnostico. (Anexo 1)
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De este modo se identifico que el 67% de las personas que respondieron la encuesta,
recibieron induccion al ingresar a la empresa.

En cuanto a la capacitacion que reciben cuando ya integran el equipo de trabajo, el 50%
dice haber sido parte de algiin programa de capacitacion.

El 50% también indica haberse adaptado al puesto y haber logrado desarrollar sus tareas
de manera auténoma, en menos de un mes.

En el siguiente grafico mostramos el tiempo de adaptacion en el que segun el criterio de

los empleados, lograron desarrollar de manera auténoma sus tareas.

Tiempo de adaptacion al puesto

0%

B Menos de 1 mes
EEntre 1 v 3 meses
mEntre 3 v 6 meses

E Mas de 6 meses

Grafico 2. Fuente de elaboracion propia
Al consultar en qué tematicas les gustaria profundizar a futuro, se descubre que el area de
mayor interés es el diagnostico, siendo €ste uno de los puntos fuertes entre los servicios que
ofrece el Hospital Veterinario Cérdoba.
En el grafico que se presenta a continuacion detallamos las necesidades que tiene el

personal sobre la variedad de tematicas mencionadas:
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B Administracion
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Grafico 3. Fuente de elaboracion propia

Cuando se indaga si hay un cronograma formal de tareas a cumplir, se obtuvieron las
siguientes cifras: el 42% dice contar con este instrumento y el 58%, no.

Con respecto a las herramientas necesarias para cumplir con sus tareas y brindar una
buena calidad de servicio, los encuestados consideran en un 75% que poseen dichas
herramientas, frente a un 25% que opina lo contrario.

Por otra parte, a la hora de conocer si el jefe es claro y concreto a la hora de definir
objetivos de trabajo, el 33% opina que si lo es, frente al 67% que no lo cree asi.

En cuanto al sentido de pertenencia, el 100% de los empleados se siente parte del equipo
de trabajo, cuestion que se percibio en las visitas a la organizacion.

Se obtuvo también un alto porcentaje al consultar si eran escuchadas sus opiniones, el
75% dio una respuesta afirmativa.

A la hora de profundizar en el tema de calidad de servicio, se expone en la posterior

representacion los datos recabados:
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. Que significa para usted "Calidad en servicio"?
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cliente a bajo costo
mResolver el problema que presenta el cliente

® Brindar un trato personalizado

EDar algo extra a la hora de prestar el servicio

Grafico 4. Fuente de elaboracion propia

La mayoria dice creer que calidad de servicio es simplemente resolver el problema que
presenta el cliente, mientras que la minoria considera que significa cumplir con las necesidades y
expectativas del cliente a bajo costo.

Segun los datos relevados, solo el 25% dice ‘siempre’ conocer las necesidades y
expectativas del cliente frente al 75% que las reconoce ‘a veces’.

En el momento de la verdad, el 83% responde pensar ‘siempre’ en calidad de servicio
cuando esta realizando sus tareas, aunque, como se dijo anteriormente, es la minoria la que tiene
clara esta definicion. Complicando el panorama de la calidad ofrecida, el 17% dice pensar solo ‘a
veces’ en la calidad del servicio al momento de desempefarse.

Se detectd que de los factores que influyen con més intensidad en la calidad del servicio
son los que tienen relacion directa con la atencion al cliente: por ejemplo al 25% de los

empleados no les gusta la atencion al cliente, el 18% se ve afectado al trabajar con clientes
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dificiles y el 16% se ve condicionado por la cantidad de clientes. Otro factor importante es la
desorganizacion con una representacion del 21%. En menor medida, la calidad se ve reducida
por motivos personales, con el 11% y el dia de la semana afecta en un 9%. Afortunadamente los
menores porcentajes se dan en los factores que no podriamos dominar. Los datos estan

expresados en la siguiente ilustracion:

Factores que influyen en la calidad del servicio ofrecido

B[ a cantidad de clientes
B Dia de la semana

B Motivos personales

B Clientes dificiles

B No me gusta la atencion al cliente

B Desorganizacion

Grafico 5. Fuente de elaboracion propia
Se consider6 importante conocer lo que los empleados propondrian como nuevas
oportunidades de negocio de acuerdo a lo que escuchan de los pedidos de los clientes y qué
harian ellos para mejorar la calidad del servicio del Hospital Veterinario Cordoba. Las opiniones
fueron las siguientes:
e Oftrecer servicio de traslado de pacientes

e Perfeccionar la administracion y los servicios de la obra social
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e Incorporar libro de quejas y buzon de sugerencias

e Encuestar a los clientes para conocer su opinion

e Invitar café o caramelos a los clientes mientras esperan ser atendidos

e Dar regalos a los clientes/pacientes en fechas especiales

e Trasladar la Unidad de Terapia Intensiva a planta baja

e Mejorar el quirofano

e [ograr una mayor organizacion, mejorar limpieza y orden en el espacio fisico

e Aumentar el compromiso de los miembros.

e Brindar capacitacion profesional, charlas y talleres en diferentes tematicas

e Utilizar los espacios privados para comunicar y resolver cuestiones internas que
no deben darse en publico

e Disminuir la cantidad de pasantes

e Optimizar la protocolizacion de las tareas

4.1.3.1 Analisis de las encuestas.

Sabiendo que la empresa no dispone de todos los instrumentos intangibles necesarios
para procedimentar el trabajo y a esto, lo vinculamos con que el 67% considera que su jefe no es
claro y concreto a la hora de definir objetivos, nos encontramos ante una dificultad para brindar
un servicio con calidad constante.

El 42% de los encuestados reconoce tener un cronograma formal de tareas que ayudan en
la labor diaria y el 75% dice contar con las herramientas para cumplir con sus obligaciones
brindando una buena calidad de servicio. A partir de esta inconsistencia en los datos, se deduce

que la mayoria, no considera como herramienta a los cronogramas de trabajo.
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Hay una relacion directa entre induccion, capacitacion y autonomia. El porcentaje de
personas que formaron parte de estos programas, esta representado por el mismo nimero que
admite haberse adaptado a su puesto en menor tiempo. Por esto, se puede inferir que lo dptimo,
seria contar con un programa integral de induccion y capacitacion, para reducir el tiempo de
adaptacion al puesto y lograr el apego a las formalidades que imparta la empresa. Actualmente,
la induccion y capacitacion son informales, no hay manual de induccion ni registro de las
mismas o evaluaciones. Nunca se dieron capacitaciones de calidad de atencion al cliente.

Si se conectan los datos conocidos a través de las entrevistas a los directivos respecto a
las condiciones fisicas de la empresa, con los programas de capacitacion que los encuestados
dijeron desear agregar, se puede argumentar que reconocen estos puntos débiles y hay
motivacioén por mejorar, ya que en el segundo puesto de las necesidades de capacitacion fue
elegida la temética en cuestiones de Higiene y Seguridad.

Respecto a la calidad de servicio, se presenta una contradiccion entre lo que expresa la
definicion y lo que el personal del Hospital Veterinario Cordoba cree que es. Apenas el 19% de
los encuestados, consideran que este concepto significa cumplir con las necesidades y
expectativas del cliente a bajo costo. A su vez no lo consideran un tema tan importante para
instruirse, como lo es el area de diagnoéstico (situacion condicionada por los gustos personales de
los médicos) ya que en las necesidades de capacitacion recién aparece en el tercer puesto.

Hay una relacion directa entre la inexperiencia en temas de calidad de servicio y el
desconocimiento de las expectativas del cliente. En general, el personal del HVC s6lo busca
resolver el problema por lo que el cliente/paciente se presenta y no lo retiene de forma

permanente.
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4.2 Resumen.

Analizando integralmente, se conocid que las personas que trabajan en el HVC, en
general, no cuentan con experiencia laboral previa, por lo que desconocen desempefiarse bajo
una estructura formal de procesos. No sélo son inexpertos en trabajar de manera estructurada y
metddica, sino que tampoco estan formados en concepto de calidad.

No es posible trabajar para la calidad de servicio si no se tiene nocion del significado del
mismo, y menos aun, ignorando lo que se busca satisfacer.

El sentido de pertenencia con el lugar de trabajo es una fortaleza que no deberia ser
desaprovechada, ya que es vital a la hora de implementar cualquier cambio organizacional. Por
otra parte, el ser escuchados por su jefe no implica la implementacion de sus ideas.

La colaboracion constante de los empleados facilitara que se cumplan los objetivos que
se propongan a futuro con mayor eficiencia. Se interpreta que no hay falta de compromiso sino
desconocimiento de como trabajar para la calidad y satisfaccion del cliente; cuestion vinculada
también a la formacion requerida.

Los empleados estan interesados en capacitarse en los aspectos donde menos fortalezas
sienten, aunque no reconocen la atencion al cliente como necesidad importante. Se enfocan en
ser los mejores profesionales con sus pacientes, dejando débil una parte esencial del negocio que
es la empatia y el vinculo con el cliente.

La falta de claridad del jefe dificulta la prestacion que brinda el profesional.

Otro aspecto importante, es que la gran parte del equipo, no conoce las expectativas del
cliente por lo que satisfacerlas se hace menos probable. La minoria dice considerarlas siempre, lo

que no significa que las satisfaga. Pero, ;Qué sucede con el 75% de los empleados que dicen
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reconocer sOlo “a veces” las expectativas del cliente? Esto baja drasticamente la posibilidad de
dar calidad. El personal que dice identificar siempre lo que los clientes esperan del servicio les
conceden la posibilidad de que expongan sus opiniones con respecto a la calidad de servicio
recibida, para transmitir luego dicha inquietud a los directivos como propuesta de mejora.

El personal del HVC es consciente de que los clientes que pagan por el servicio lo hacen
ante urgencias y no los eligen como médicos de cabecera ya que sus opiniones son negativas en
cuanto a la calidad del servicio que ofrecen y prefieren un lugar donde les brinden un trato mas
personalizado.

En este trabajo de campo, se investigan factores que hacen variar la calidad del servicio
entregado, para identificar los puntos fuertes y débiles y elaborar propuestas que reviertan las
circunstancias negativas. Esto es una oportunidad para mantener e incrementar la cartera de
clientes y fidelizacion de los mismos.

La empresa presenta falencias en distintos aspectos, de todos ellos se hace foco
especificamente en los procedimientos (por considerarlos esenciales para comenzar a trabajar en
la mejora de la calidad de servicio) y en implementar un modelo de gestion para optimizar la
calidad de servicio y deleitar al cliente.

4.3 Analisis y Matriz FODA

Para facilitar el estudio de la situacion del Hospital Veterinario Cérdoba, a partir del
diagndstico organizacional, se desarrolla la herramienta de analisis FODA. Este andlisis permite
conocer el estado de situacion de una organizacion, planear una estrategia mediante el examen de

caracteristicas internas (fortalezas y debilidades) y externas (oportunidades y amenazas). Al
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dominar la realidad de la empresa, se dispone de informacion para tomar decisiones racionales

que reduzca el riesgo de cometer errores y aumenten las posibilidades de aciertos.

FORTALEZAS DEEILIDADES

El 50% del personal se adapto al puesto v ala
empresa en menos de un mes

Los jefes no son claros a la hora de plantear
obijetivos v no tienen experiencia en la conduccion
de equipos v liderazgo ni conocimiento
administrativos v gerenciales

Los empleados estan motivados en mejorar e
interesados en capacitarse constantemente

En general, la comunicacion es informal v de tipo

de verbal

Los veterinarios se sienten parte del equipo de
trabajo v dan sus opiniones para mejorar la
atencion a partir de las sugerencias de los clientes

Desorganizacion. Falta de limpieza v orden e

incumplimiento de normas de higiene v seguridad

Los jefes escuchan a los empleados v ambos
reconocen sus fallas

Altos costos de mantenimiento de la
mfraestructura

El personal cuenta con una excelente formacion
profesional v brindan alta calidad de atencion
medica.

La organizacion desconoce el concepto de calidad
de servicios

El HVC posee una importante infraestructura
contando con instalaciones como: Unidad de
Terapia Intensiva, laboratorio v equipos de alta
tecnologia.

A los médicos en general no les gusta la atencion
al publico

La ubicacion es un punto clave: estan en una zona
central de la cindad con alta concentracion de
clientes

No brindan servicios de pet shop v tampoco
venden accesorios

Buenas relaciones interpersonales

No hay objetivos estrategicos defimdos

Brindan servicio las 24hs con al menos dos
profesionales por trno. Tienen obra social propia

Mo hay definicion v estandarizacion de procesos v
tareas de cumplimiento obligatorio

Diversas formas de pago

Demoras en la atencion

No hay un espacio para reuniones, capacitaciones
v talleres.

Falta de amabilidad, empatia v vocacion de
servicio al cliente

Lainduccion es informal

Las propuestas de los empleados no son
implementadas
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OPORTUNIDADES

Preferencias de las personas de tener mascotas

Los malos comentarios por parte de los clientes en
las redes sociales

Posibilidad de utilizar programas de empleo de la
provincia de Cordoba, ejemplo: PPP

La cantidad de veterinarias “pet shop™ que hay en
la zona

Crear alianzas estratégicas con colegas para que
derivan sus pacientes al hospital por servicio de
diagnostico v tratamientos de alta complejidad

La competencia desleal de los colegas que cobran
precios por debajo de los que establece el
consejo

Expandir los afiiados a la obra social

Lamala situacion economica del pais

Ofertas de capacitaciones gratuitas del gobierno v
otras entidades

Captar clientes a través de talleres gratuitos
Servicio de traslado de pacientes

Oportunidad de brindar nuevos servicios como el
traslado de pacientes

Provectan abrir nuevas sucursales

Buenos vinculos con el consejo veterinario

Incorporacion de un nuevo socio junto a un
equipo auditor externo

[lustracion 2. Fuente de elaboracion propia

Una vez hecho el analisis FODA elaboramos la matriz FODA donde combinamos los

factores internos y externos que permiten proponer acciones de mejora. A continuacion

exponemos los mismos:
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FORTALEZAS
* Las buenas relaciones entre los empleados v
los directivos posibilitara la adaptacion a los

cambios.

* ElHVC tiene las instalaciones v la capacidad
técnica para aumentar el flujo de clientes v
ofrecer nuevas prestaciones, ejemplo: traslado
de pacientes. Se podrian hacer alianzas
estratégicas con el consejo veterinario para
llegar a la maxima explotacion de los equipos v
anmentar la cartera de clientes v afiliados de la
obra social.

* El personal motivado puede colaborar en la
elaboracion v dictado de charlas/talleres para el
publico en general con el fin de atraetlos ala
institucion v mejorar el posicionamiento de la
empresa.
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DEBILIDADES

* A través de los programas del gobierno se

puede incorporar un estudiante avanzado de
Recursos Humanos que estructure las areas,
ofganice, asesore en cuanto a comunicacion
institucional v calidad de servicio.

* Oportunidad de capacitar tanto al personal
como a los gerentes en lo que respectaa
trabajo en equipo, atencion al cliente, iderazgo
v mejorar la comunicacion.

* Al no contar con espacio fisico para llevar a
cabo talleres, la empresa puede promocionarse
brindandolo en espacios externos llegando a un

publico al que de otra manera no accede.

|+ Elaborar una estrategia de diferenciacion de la

- | competencia distinguiendo el servicio de salud
- |ofrecido frente al producto estético, recreativo
~ |v precios bajos  que brinda los pet shop v

- |otras vetermanias.

» Utilizar las quejas v malos comentarios para
identificar fallas v corregir errores.

[lustracion 3. Fuente de elaboracion propia

A partir de este analisis se concluye

que, el HVC aunque cuenta con todas las

instalaciones y personal altamente capacitado para la atencién de los pacientes, recibe malos
comentarios de los clientes a causa del factor humano; esto podria profundizar los riesgos
anteriormente planteados.

Las cuestiones positivas tienen mayor peso que las negativas y estas podrian ser

facilmente controladas, por lo que el éxito de la empresa depende de un cambio racional.
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Capitulo 5
5.1 Propuestas

Con las conclusiones del proceso de investigacion se definieron ciertas propuestas que
ayudaran a mejorar la situacion por la que esta atravesando la organizacion.

Es esencial para una empresa contar con un modelo de gestion para el cumplimiento de
sus objetivos organizacionales y de los procedimientos que lo posibilitan.

Este modelo debe ser capaz de guiar el trabajo diario, detectar y corregir errores,
controlar y medir objetivos predeterminados y colaborar en la obtencion de informacion
fidedigna para la toma de decisiones.

Por tal motivo, se disefan las siguientes propuestas para orientar a un pensamiento
estructurado que facilite la construccion solida de la nueva identidad de la empresa.

La propuesta consiste en reestructurar la empresa y se lograra por medio de dos etapas:

1. Reorganizacion estructural
2. Herramientas para implementar la reorganizacion
5.1.1 Primera etapa

Se busca implementar aspectos intrinsecos fundamentales para la personalidad y cultura
de la organizacion, respondiendo a la pregunta ;quiénes somos? y estableciendo el organigrama,
la vision, mision y valores.

Sumado a esto se proponen normas de comportamiento de caracter obligatorio como las
politicas, reglamento interno y actitudes deseables, que nos permitirdn responder

profesionalmente tanto al ambiente interno como externo.
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A partir del organigrama también se recomienda la creacion del andlisis y descripciones
de puesto y el manual de induccion ya que esto constituye una fuente de informacion primaria en
los subsistemas de prevision y provision. Estos dos instrumentos son guias a las que se recurre
cuando se presentan dudas sobre las responsabilidades que el puesto presenta y es fundamental a
la hora de elaborar una evaluacion ya que aqui se registran todos los requerimientos a cumplir en
el cargo.

Estos conceptos no son definidos al crear una Pyme, pero con el crecimiento de la
empresa se torna necesario plantearlos junto a los objetivos corporativos para potenciar el
desarrollo.

5.1.1.1 Politicas Generales.

Las politicas permiten definir principios en los que la empresa se compromete a cumplir,
guian el pensamiento de todos los integrantes de la organizacion. Deben ser comunicadas y
comprendidas por todos para que la empresa se dirija a los objetivos y metas que quiere alcanzar.

Harold Koontz, Heinz Weihrich y Mark Cannice (2012), consideran que las politicas son
declaraciones que orientan las reflexiones de los gerentes para la toma de decisiones y aseguran
que éstas se realicen dentro de ciertos limites; casi nunca requieren una accion, sino que tienen el
proposito de orientar a los gerentes a comprometerse con la decision que finalmente tomaron. La
esencia de la politica es el criterio, y la estrategia se refiere a la direccion en la que se aplicaran
los recursos humanos y materiales para aumentar la oportunidad de alcanzar los objetivos

elegidos.
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Propuesta de politica general: E1 Hospital Veterinario Cérdoba (HVC), apunta a brindar
un servicio de excelencia en el cuidado de los animales, en cuanto a lo quirargico, clinico y en
diagnostico médico, proveyendo de asesoramiento y tratamientos que mejoran la calidad de vida.

Nos diferenciamos de la competencia respecto a infraestructura, innovacion tecnologica y
la variedad de especialidades atendidas, brindando confiabilidad y seguridad a nuestros clientes
en la ciudad de Cordoba.

5.1.1.2 Politicas de Calidad.

La iniciativa de implementar politicas de calidad tiene la finalidad de posibilitar y
orientar a los trabajadores y directivos en su labor diaria, para conseguir los objetivos y metas
que se propone el Hospital en pos de satisfacer al cliente.

A continuacion se definen propuestas de politicas de calidad:

e Respetar el entorno y el medio ambiente.

e Establecer un equipo de trabajo que mediante la formacidn constante, se enfoque
en mejorar continuamente para entregar excelencia en servicios.

e Implementar procedimientos y técnicas innovadoras para brindar un servicio
diferenciado en el mercado.

e Conectar los valores de la organizacion con los clientes, con la finalidad de
constituir una relacion de confianza.

5.1.1.3 Actitudes y Valores.

Las actitudes y valores determinan la personalidad y dirigen la conducta de los individuos
en la organizacion. Incorporarlos ayudard a que realicen mejor su trabajo y a enriquecer la

calidad de servicio que brinda el Hospital.
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Podemos decir que las actitudes son el estado de animo de una persona en relacion a
diferentes situaciones; como consecuencia de sus actos, se exponen diferentes valores, conductas
y normas predeterminadas. Los valores definen la forma o manera de ser que tienen los
individuos y orientan las conductas.

A continuacidon mostramos las propuestas de actitudes y valores:

Actitudes:

%ﬁ.@ Compafierismo @\% Influir positivamente
U

7~ Liderar dando el 307 .
%{9 ejemplo Friorizar al cliente

%ﬁ“ Fortalecimiento como Caonstruir vinculos

) w equipo = = saludables
un

@ Aprender algo nuevo
todos los dias

Ilustracion 4. Fuente de elaboracion propia
Valores:
e Responsabilidad: Es la capacidad y actitud de realizar el trabajo con alto sentido

del deber y con la calidad requerida por la organizacion

50



Trabajo Final de Grado
Guala, Maria Victoria — Vilar Demarchi, Betiana

e (alidez y Empatia: Trabajar comprendiendo las vulnerabilidades y emociones
ajenas como propias.

e Profesionalismo: Desempenar el oficio con vocacion, trabajando en equipo y
cumpliendo las normas preestablecidas y dando un valor agregado al paciente y a
la familia.

e Innovacion y mejora continua: Realizamos nuestras tareas con 6ptimos
instrumentos tecnologicos para ser competitivos en el mercado.

5.1.1.4 ;Quiénes somos? - Vision - Mision.

Definir estos conceptos construyen la personalidad de la empresa, y permiten mostrar a
qué se dedica la misma, sus propodsitos y metas.

La vision y la mision fue consensuada con el nivel superior de la organizacion, las
mismas constituyen la base de las politicas. La primera se refiere a donde se busca llegar y la
segunda, refleja los propositos, la funcion, lo que se pretende.

Propuesta de ;Quiénes somos?: Somos un Hospital Veterinario joven que tiene como
proposito dar servicios de excelencia en el cuidado de los animales, con profesionales preparados
en diferentes especialidades, en el marco de un perfeccionamiento constante contando con la
ultima tecnologia.

Nuestro objetivo es ser referentes en Cérdoba en salud animal, dando servicios de
excelencia en cuanto a lo quirargico, clinico y en diagnostico de alta complejidad, teniendo en
cuenta no s6lo a nuestros clientes, sino también a colegas que derivan sus pacientes actuando con

ética profesional y responsabilidad.
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Propuesta de Vision: Ser reconocidos como lideres en medicina veterinaria, ofreciendo
atencion personalizada con profesionales de calidad y tecnologia de alta complejidad en la
ciudad de Coérdoba

Propuesta de Mision: Brindar un servicio diferenciado en el cuidado de las mascotas y en
la contencion de las familias, trabajando con excelencia en intervenciones de baja, mediana y
alta complejidad, y en la formacion de un equipo de salud con los mejores profesionales
médicos.

5.1.1.5 Organigrama.

Se considera que el organigrama es un aspecto importante con el que debe contar la
organizacion. Permite visualizar los niveles jerarquicos, las diferentes areas y las relaciones que
existen entre las mismas, siendo informacion util tanto para el personal como para el publico en
general. El organigrama propuesto es una representacion simple del orden que se considera
optimo para el Hospital Veterinario Cérdoba.

Esta herramienta sirvid para estructurar lo sugerido como ideal de funcionamiento.
Permitié consolidar a los duefios de la organizacion en la cima del nivel jerarquico, en la
posicion de Directivos, asociados a tareas de indole estratégica, dividiendo sus funciones para
que las responsabilidades y objetivos asignados se cumplan con facilidad. Se incorpora un
coordinador como nexo entre el nivel directivo y operativo con el objeto de mejorar la gestion
diaria, reducir las fallas internas, organizar, transmitir con claridad los objetivos y controlar.
También se incorpora un administrativo de Recursos Humanos que puede ser un pasante,

estudiante avanzado de la carrera, para que se ocupe de desarrollar todas las cuestiones
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especificas del area. Se propone sectorizar el area médica de acuerdo a las funciones y asignar

responsables de cada especialidad para tener una mejor gestion.

Laboratorio Estndio contable

Comercial Coordinador

Mantenimiento - . ; -
Administracion Area médica

¥ servicio tecnico

Administrativo
de REHH

Internacion

Recepcionista

Consultorio

Diagnostico

= Pasantes

[lustracion 5. Fuente de elaboracion propia.
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5.1.2 Segunda Etapa

El Hospital Veterinario Cordoba, cuenta con todas las condiciones para potenciar su
actividad y reducir sus puntos débiles, que son los vinculados al contacto con el cliente.

Las quejas y sugerencias, en su mayoria no son dadas por la prestacion médica sino por la
desorganizacion y antipatia en el trato del médico-cliente.

Por tal motivo se recomienda poner en marcha un modelo de gestion que estandarice el
proceso de atencion. Esto incluye distintas herramientas como lo son la elaboracion del ciclo del
servicio, deteccion de los momentos de la verdad, la realizacion del proceso de atencion al
cliente y plan de capacitacion, entre otros.

Dicho modelo contribuira positivamente sobre la organizacién al enriquecer las
actividades que desarrolla el personal, y proveera de los recursos para gestionar calidad de
servicio de una forma ordenada, planificada y controlada.

Generaria las siguientes ventajas:
e Aumento de beneficios y rentabilidad
e Motivacion del personal
e Fidelizacion de los clientes
e Orden de trabajo en la estructura de la empresa
e Mejora de las relaciones con los clientes
e Disminucion de costos debido a la mala calidad

e Ampliacion de la cuota de mercado
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5.1.2.1 Reglamento Interno.

El reglamento interno es un instrumento para regular el funcionamiento de la
organizacion y el comportamiento de los trabajadores (efectivos o eventuales) respecto a sus

labores, para una agradable convivencia dentro de la empresa.

Es elaborado por el empleador quien tiene la obligacion de comunicarlo a todo el

personal al ingresar a la institucion y ante cualquier modificacidon que se aplique.

Como norma general, se entiende que la disciplina, el mutuo respeto entre los
compaifieros de trabajo y superiores, y la dedicacion al trabajo, condicionan la permanencia de
los empleados en la empresa, asi como todas las posibilidades de progreso. De esta forma, el
reglamento interno sirve para corregir cualquier conducta que perjudique al grupo de trabajo y al
normal funcionamiento del negocio.

El personal del HVC tiene la responsabilidad de conocer y seguir los lineamientos y
normas en €l establecidas e incumplir o hacer caso omiso de ellas, podrd implicar sanciones.

El reglamento interno debe contener disposiciones sobre horarios, puntualidad,
inasistencias, imagen personal, los datos personales que deben comunicar en caso de
modificaciones como lo es el domicilio, teléfono o nacimiento de hijos. Debe indicar ademas
aspectos generales deseables y las sanciones disciplinarias que corresponden a cada falta (leves,
intermedias, graves, extremas)

Las sanciones deben ser razonables, proporcionales a la falta: tiene que haber
correspondencia entre la sancion que se aplica y la falta, contemporaneas a la falta: en el
momento adecuado. No se puede sancionar de la misma manera dos veces la misma falta; si hay
reincidencia, la segunda sancioén debe ser mayor que la primera.

Por ultimo, todo reglamento debe estar abierto a modificaciones. (Anexo I1I)
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5.1.2.2 Analisis y Descripcion de puestos.

Como se detectd en el diagnostico, los médicos no tienen bien definidas las tareas. La
totalidad de los veterinarios desempefian las mismas funciones, lo que genera que nadie sea
responsable exclusivo de temas especificos.

Para aumentar el compromiso con los resultados y lograr corregir el accionar de los
profesionales, es indispensable sectorizar las funciones asignando a cada area un responsable.

Por ello, se utilizd ésta herramienta, para poder definir tareas y que cada profesional
responda por su sector correspondiente frente a los deberes y responsabilidades; los ayuda a
lograr los propdsitos del puesto. Ejemplo: internacion, cirugia, guardia, consultorio, diagndstico
y servicio a domicilio (que no tienen actualmente pero seria una buena oportunidad de negocio
propuestos por los mismos empleados).

En general la elaboracion de andlisis y descripcion de puestos, ayudo a eliminar esta
duplicacion de tareas, a departamentalizar las funciones que hasta el momento se realizaban
ineficientemente por no saber a quien reportar y por haber falta de claridad en la comunicacion
de los objetivos y en las relaciones de dependencia.

A la vez enriquece el proceso de reclutamiento, seleccion y colocacion del empleado con
mas exactitud. Posibilita la creacion de adecuados programas de capacitacion y desarrollo, como
asi también llevar a cabo evaluaciones de puestos.

Deben mantenerse actualizados frente a posibles cambios. A la hora de implementarse, se

debera comunicar fehacientemente a todos los empleados las nuevas disposiciones (Anexo [V)
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5.1.2.3 Manual de Induccion.

Es propuesto para que se reduzca el tiempo de adaptacion de los médicos en su puesto de
trabajo, ya que el 50% demora en adaptarse entre uno y seis meses, aspecto que se torna costoso
e improductivo.

El objetivo de esta herramienta, es que la persona que se incorpore, conozca el negocio
de forma global y luego entienda su tarea especifica. Ademas permite desarrollar en un menor
tiempo sus actividades, disminuir errores por desconocimiento, reducir el estrés y facilita la
integracion.

El manual de induccion contiene:

e Bienvenida
e Historia de la empresa
e Vision
e Mision
e Recorrida por la organizacion
e Productos y servicios
e Planes, beneficios y tarifas
e Condiciones de trabajo
e Normas de comportamiento
En el caso del Hospital Veterinario Cordoba, al hacer formal esta herramienta se busca

pasar de un 67% a 100% de personas que reciban induccion. (Anexo V)
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5.1.2.4 Ciclo de Servicios.

A continuacion se muestra el ciclo de servicio del Hospital Veterinario Cordoba. Esta
herramienta sirve para estudiar las percepciones que tienen los clientes cuando entran en con la
empresa, en el instante en que se acerca al negocio. A partir de alli da una opinidn, ya que sélo
puede conocer lo que la organizacion hace por ¢l en el momento donde califica la calidad de
servicio.

El contacto que se da entre cliente-hospital no es tinicamente por medio del contacto
humano, sino también telefonicamente, via web, a través de la carteleria y publicidad, etc.

El ciclo de servicio se representa con un mapa, que expone un panorama de los
momentos de la verdad ayudando a ver los puntos criticos, determinando oportunidades de
mejora. Para poder brindar un buen servicio al cliente se requiere identificar y luego controlar
cada momento de la verdad, secuencia que experimenta el cliente cuando solicita un producto o
servicio.

Es importante recordar que la satisfaccion total del cliente esta sustentada en dos

aspectos, la calidad del producto o servicio que ofrece y la calidad de atencion que recibe.
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Algunos momentos de la verdad son:

Cuando el cliente llega al establecimiento y examina si puede estacionar
adecuadamente

Observa la carteleria, la imagen, identifica que es servicio 24hs

Contempla el lugar y evalua si los espacios son limpios y seguros, si la
iluminacién y temperatura es adecuada, si la sala de espera es confortable
Percibe si es bienvenido, si lo atienden de manera cortés y la demora que le
insume resolver el motivo por el que acudi6

Valora la imagen de la secretaria y los profesionales, si cuentan con uniformes y
distintivo con su nombre

Analiza si encuentra los precios que buscaba y las formas de pago

5.1.2.5 Atencion al Cliente.

Para garantizar una buena calidad de servicio, se proponen implementar conceptos basicos de

atencion al cliente que ayuden y resuelvan los problemas que presentan los clientes, con el propdsito de

satisfacer sus necesidades y expectativas, la organizacioén deberia cumplir diferentes reglas y normas

basicas, que permitan mantener la calidad de servicio.

A continuacion exponemos las mismas:

Bienvenida: A los clientes les agrada ser recibidos con una sonrisa.

Contacto visual: Mirar a los ojos al cliente permite mostrarle interés sobre lo que requiere
el mismo.

Cortesia: La simpatia, amabilidad, cordialidad permite brindarle un excelente trato al

cliente.
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e Comunicacion: Debe ser personalizada y clara por los diferentes medios que se da,
teléfono, via web y carteles.

e Empatia: Capacidad que debe poseer el personal para comprender la situacion que esta
atravesando el cliente y de esta manera ayudarle con sus necesidades.

e Fiabilidad: Es un elemento que esta directamente relacionado con la seguridad, la
empresa debe mantener en estado los equipos, instalaciones fisicas, elementos de
comunicacion que permitan llegar al cliente.

e Autocontrol: Muchas organizaciones se ven afectadas por clientes dificiles. Los
empleados de esta compafiia deben actuar con naturalidad, serenidad y por ningiin motivo
deben cambiar el trato con ellos.

e Orientar con claridad al cliente: El personal del Hospital debe dar ayuda, comunicar y
guiar a los clientes en aquellos aspectos que desconocen.

e Profesionalismo: Contar con conocimientos y destrezas para realizar el servicio.

e Predisposicion: Disposicion de ayudar a los clientes y proveerles un servicio rapido.

e Imagen personal: Esta definiria correctamente nuestra imagen profesional, generaria
opiniones favorables cuando se atiende el cliente.

e Vocacion de servicio: es el compromiso real de ayudar desinteresadamente, en cualquier

contexto, adelantandose a los hechos sin esperar recibir indicaciones.

Un buen servicio es aquel que es percibido por el cliente, es decir cuando recibe lo que esperaba
del mismo.

Una vez que se documenta el ciclo de servicio y se tienen identificados los momentos de

la verdad se puede confeccionar un modelo de atencion al cliente.
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5.1.2.6 Modelo de Atencion al Cliente.
Se presenta un modelo de atencion al cliente que consiste en una serie de pasos que
permitirdn avanzar en el objetivo de brindar un servicio homogéneo de alta calidad.
1. Primer contacto
Cuando el cliente ingresa a la organizacion debe percibir profesionalismo y compromiso.
Todo debe encontrarse en orden, limpio y con los carteles informativos actualizados. Se debe dar
la bienvenida con el mensaje predeterminado que elija la empresa, de manera cordial, haciendo
contacto visual con el cliente y solicitando si es necesario que aguarde a ser atendido si no se
puede resolver en el momento su consulta.
2. Obtencion de la informacion
En la conversacion con el cliente se debe indagar por el motivo que lo lleva a presentarse
y se deben solicitar todos los datos obligatorios para registrar en el sistema y en la historia
clinica. Indicarle que el profesional asignado lo llamaré por su nombre mientras aguarda en la
sala de espera.
3. Atencion médica
El médico busca al paciente en la sala de espera, establece contacto visual, lo saluda
segun el mensaje preestablecido y lo invita a ingresar al consultorio. Una vez que estan alli,
revisa al paciente y le brinda el diagnostico, tratamiento y las indicaciones de como proceder con
su mascota. Acompaia al cliente a la recepcion dejando todo documentado en la historia clinica.
Se despide amablemente indicando su nombre para que el cliente pueda ubicarlo nuevamente.

4. Fin de la atencion
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El cliente llega nuevamente a recepcion para abonar su consulta, pactar un nuevo turno

y/o comprar medicamentos y se despide.

Prmer contacto: Ingreso del
cliente ala empresa

La recepcionista indaga sobre
las necesidades del cliente

Deriva al
paciente al

sector
correspondien
te

Guardia

e

El médico atiende al

paciente. Brinda
diagnostico, indicaciones
y tratamiento al duefio de
la masacota

Decision del
médico de dejar
o no internado
al paciente

— Acompafia al cliente a
.‘ El veterinaio . recepcion para que
informa los horarios [E == Endioe b g
de visita al cliente. ik e

pagos

El cliente se retira

Tlustracion 7. Fuente de elaboracién propia
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5.1.2.7 Plan de Capacitacion.

Teniendo definido el modelo antes mencionado, se desarrolla un plan de capacitacion en
atencion al cliente que consolida el aprendizaje de los procesos previamente definidos como
necesarios para brindar excelencia en el servicio.

La formacion en calidad es un punto clave para el éxito de este proyecto. No podria
lograrse el impacto esperado si se implementaran todas estas propuestas sin capacitar al personal.

La funcion de este programa es impartir conceptos basicos en atencion al cliente a todo el
personal de la empresa y constituirse como material predeterminado para brindar en instancias de
incorporacion a nuevos candidatos y posibles actualizaciones.

El proposito que tiene la capacitacion en calidad de servicio al cliente, es incrementar la
productividad, reducir los reclamos, aumentar la cantidad de clientes que eligen al HVC como
centro de salud de cabecera y no simplemente como un espacio donde se acude ante una
urgencia, disminuir la cantidad de reprocesos y tiempos improductivos, proveer al personal de
las herramientas para tener la oportunidad de ejecutar sus tareas con todas las condiciones
necesarias para el éxito, corregir habitos y actitudes negativas generadas por la inexperiencia en
el tema, desarrollar las habilidades requeridas y potenciar las detectadas.

El plan de capacitacion debe contener ciertos conceptos esenciales:

e Concepto de calidad

e (alidad interna y externa

e [a organizacion orientada al cliente
e Tipos de clientes: internos y externos

® Aspectos a considerar para brindar un servicio de calidad
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e (alidad de servicio y actitud de servicio
e Técnicas para mejorar la actitud

e La importancia de escuchar al cliente

e Atraer, fidelizar y retener

e Consecuencias de un cliente insatisfecho
e Maedir satisfaccion

e (Garantizar la calidad: cliente oculto

e Seguimiento, control y evaluacion de resultados

Celebrar los logros
5.1.2.8 5S.

El método de las 5SS se refiere al mantenimiento completo del entorno laboral de una
organizacion. Es una herramienta sencilla y facil de llevar a cabo, pero requiere del compromiso
y esfuerzo de todos los integrantes, trabajar bajo este procedimiento permite obtener buenos
resultados, evitar pérdidas, aumentar la productividad, eliminar tiempo muerto y mejorar el
ambiente de trabajo satisfaciendo diversos objetivos de la organizacion. Cada S tiene su objeto
en particular:

e Seiri Organizar y Seleccionar: Consiste en separar objetos que son necesarios e
innecesarios, descartando el material que no es 1til en nuestro proceso productivo.

e Seiton Ordenar: Tener los materiales ordenados en el lugar de trabajo evita demoras en la
obtencidn de los mismos, accidentes, golpes, caidas que puede ser consecuencia de un

ambiente desordenado.
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e Seiso Limpiar: Es necesario que el personal mantenga limpio su lugar de trabajo, los
muebles y armarios deben permanecer higiénicos, los elementos no deben estar en el
suelo si no en el lugar que le corresponde.

e Selketsu Mantener la limpieza: Distinguir con colores y ubicar correctamente los avisos
y recordatorios en zonas criticas de la organizacion permite preservar la salud, que el
personal se desempefie con seguridad en su lugar de trabajo, esto a su vez ofrece una
buena imagen al ambiente externo.

e Shitsuke Seguir mejorando: Es la disciplina y cumplimiento que deben tener los
empleados con los principios previamente mencionados. Se requiere la iniciativa y orden
por parte de los directivos para que el personal lleve de manera correcta esta técnica.
Debido a la falta de iniciativa del personal de la organizacion en resolver por si mismos

las cuestiones de orden, higiene y seguridad, esta herramienta comprometera a todos en la
intencion de conseguir las condiciones Optimas.
5.1.2.9 CRM (Customer relationship management).

Para acompanar todas las medidas antes mencionadas y estar mas cerca de los clientes,
conocer mejor sus necesidades y obtener una ventaja competitiva, se propone implementar un
software de gestion en la relacion y satisfaccion de los clientes.

Estos programas presentan amplios beneficios:

e Se consiguen de manera gratuita
e Permiten brindar un trato personalizado ya que facilita el procesamiento de

informacion clave como lo es el historial que la persona tiene con la organizacion,
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lo que consumi6 anteriormente, las formas de pago elegidas, las mascotas que
tiene, etc.

e Contribuyen a la fidelizacion.

e Posibilita integrar informacion de todos los departamentos, convirtiendo datos en
informacion y conocimiento, para la construccion de indicadores de gestion y de
resultados para un posterior analisis que acompafien la realizacion de los objetivos

e Optimiza la toma de decisiones para lograr el salto cualitativo y cuantitativo
deseado.

e Ahorra tiempos de gestion operativa y de espera del cliente por disponer de toda
la informacion en el sistema.

5.1.2.10 Buzon de sugerencias y Libro de quejas.

El personal de la organizacion trabaja para que el cliente permanezca en el negocio y para
aumentar su cuota de mercado. Cuando las actividades realizadas no llegan a cumplir las
expectativas del cliente, éste debe disponer de los medios para poder realizar su descargo, por
este motivo, se implementaran buzén de sugerencias y libro de quejas.

Atender las quejas y reclamos se convierten en momentos de la verdad, donde se puede
ver qué sucede, identificar las necesidades de mejora, errores que surgen a lo largo del proceso
de atencidn, sin implantar estos instrumentos, el HVC se pierde de informacion valiosa y s6lo
reunira los comentarios que las personas dan en las redes sociales que generalmente no son
positivos.

Es necesario que la empresa vea el lado positivo de estos instrumentos para manifestar

mejoras en los aspectos mas débiles. Es vital mantener la calma, no adoptar una actitud defensiva
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si no escuchar, dar una explicacion sobre lo ocurrido, analizar y tomar acciones para revertir lo
sucedido, satisfacer y deleitar al cliente.
5.1.2.11 Checklist y Cliente oculto.

Como elemento de evaluacién y retroalimentacion las listas de verificacion son un
documento de trabajo sencillo, de muy bajo costo de elaboracion e implementacion. Los datos
recabados con este instrumento permiten la construccion de un diagndstico para controlar las
desviaciones. Sistematizan el control y sirven como registro para estudiar los resultados globales.
Pueden utilizarse también como fuente de informacion para premiar el desempefio del personal.

Estan compuestas por los procedimientos esenciales del puesto a evaluar, las actitudes
ideales que el evaluado debe cumplir, y las actividades de caracter obligatorio.

En cuanto a la incorporacion del servicio de cliente oculto, aunque es un servicio que
implica un costo, constituye una forma eficaz de evaluar la atencion brindada. Consiste en
contratar a una empresa especialista en el tema, para que una persona que simula ser cliente
evalte la calidad de la atencion obtenida. Esto permite tomar decisiones para corregir errores,

para felicitar a quien aprobo la evaluacion y mejorar constantemente. (Anexo VI)
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A continuacion se detallan mediante tablas y un Diagrama de Gantt objetivos, alcance,

tiempo y recursos necesarios para la aplicacion de las propuestas.

. o L. Recursos
Semana Fecha de inicio Duracién Fecha de fin Desarrollo Implementacion Materiales T i
Politicas generales 01/06/2018 i 01/06/2018 v %
Politicas de Calidad 01/06/2018 1 01/06/2018 v x Computadoras
1 Actitud y Valores 04/06/2018 i 04/06/2018 v % Documentos, carteles, v pantallas para
é'(.)l.xfenﬂ S-()fl'los'? il 04/06/2018 1 04/06/2018 g 2 sala de reunion. Todo el personal dﬁi" la 3
Vision v Mision capacitacion
Organigrama 05/06/2018 i 05/06/2018 v x
Regl: interno 05/06/2018 1 05/06/2018 v % Documentos mmpresos
S o Planillas predeterminadas |Pasante de RRHH
‘::;b:;ifem 2.3v4 | 060062018 16 |22/062018| x x v disponibilidad de v un responsable  |Computadora
espacio para archivos por puesto
Manual de induccion 5v6 25/06/2018 11 06/07/2018 v ES Documentos impresos
Ciclo de servicios Ty 8 1 2018 10 20/07/2018 v x Gl
Atencion al cliente 7.8v9 10/07/2018 17 27/07/2018 v % Documentos impresos S ——
plodhidaiacknl ¢ | 100772018 10 |20072018) v x darla
al cliente ——
2 |Plan de capacitacien | 7.8.9y 10| 10/0772018 24 |03/0872018] v % Documentos impresos, apaciacion
38 1 01/06/2018 4 05/06/2018 v x sala de capacitacion
CEM 1 06/08/2018 4 10/08/2018 X % Documentos impresos Todo el personal |Software
Brand e ) 06/08/2018 4 |1o082018] v x Libro y buzén Aprespmcstar
v libro de quejas
Planillas predeterminadas
Checkdist 12 13/08/2018 4 17/08/2018 v ® v disponibilidad de
espacio para archivos
Cliente oculto 12 13/08/2018 4 17/08/2018 X % A presupuestar

[lustracion 8. Fuente de elaboracion propia
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Grafico 6. Fuente de elaboracion propia

Objetivo

Delinear la personalidad v la cultura de la
organizacion
Dirigir v corregir las conductas

Recursos Necesarios

Recursos humanos
Recursos tecnologicos
Recursos materiales

Doliticas Generales
PRIMERA Politicas de Calidad Facilitar la concrecion de objetivos estratégicos
ETAPA Actitudes y Valores Generar documentos que sustenten los principios
(Quiénes somos? Vision y Mision de la empresa
Organigrama
Reglamento Interno
- = Se Bt Reducir los puntos debiles v potenciar Ia relacion
M; | de Induccidén E
Ciclo de Servic con el cliente
T 5 Enriquecer las actividades que desarrolla el
SER Y\ coceon al Clcolc ersonal
Modelo de Atencién al Cliemte 5 =
ETAPA = Concientizar v comprometer al persona con
Plan de Capacitacion 3
3s respecto a la calidad
Aumentar la productividad de la empresa
it Garantizar alta calidad de servicio
Buzon de Sugerencia v libro de quejas
Checldist v cliente oculto

Regular el fincionamiento de la organizacion y
comportamiento de los empleados
Focalizar v advertir desviaciones
Garantizar el cumplimiento de reglas y normas
Consolidar el aprendizaje de los procesos

Recursos humanos
Recursos tecnologicos
Recursos materiales

Recursos econdomicos

[lustracion 9. Fuente de elaboracion propia
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Capitulo 6
6.1 Conclusiones

A través del diagnostico se comprueba que el modo de planificar, organizar, dirigir y
controlar la forma de trabajo en el Hospital Veterinario Coérdoba es débil, por lo que mediante
este trabajo, se presenta la estructuracion de procedimientos y herramientas bésicas para la
gestion del personal, orientado a la calidad de atencion al cliente.

Comprender la importancia del trabajo organizado y la orientacion al cliente, son
aspectos vitales para facilitar el crecimiento de la empresa y evitar un estancamiento de la
actividad. La institucidn se encuentra en el momento clave para tomar decisiones y dar el salto
cuantitativo y cualitativo deseado. De no hacerlo se corre el riesgo de perjudicar el progreso
logrado.

Con el modelo propuesto se busca dar una solucion integral, que atraviese toda la
organizacion, evidenciando los puntos claves de cada area/proceso para demostrar la importancia
del involucramiento y compromiso de todos. Sera importante combatir la natural resistencia al
cambio y trabajar bajo la nueva metodologia, sin descuidar la labor del dia a dia.

Aplicando el plan disefiado la institucién adquirird grandes beneficios:

e Construir documentos que sirvan como carta de presentacion de la empresa, que
demuestren formalidad y orden. Seran ttiles para posibles solicitudes de
préstamos o beneficios otorgados por el gobierno. Ademas estos instrumentos
sirven como base comparativa para encontrar los candidatos que se adapten a las
necesidades de la empresa, de acuerdo a los valores, habilidades, actitudes,

conocimientos, etc.
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e La sistematizacion de los procedimientos de trabajo posibilitard brindar un
servicio con calidad constante.

e Desempetiarse con una nueva filosofia sobre el orden y limpieza respecto al
espacio de trabajo mejorara la imagen al publico y las personas trabajaran y se
sentiran mas comodas en su ambiente laboral.

e Las propuestas respecto a induccion y capacitacion daran orden y claridad tanto al
personal ingresante como al estable y la empresa se asegura de que conozcan todo
lo necesario para dar un servicio 6ptimo.

e La division de tareas permitird enfocar a cada profesional en un area especifica,
potenciara la productividad del sector y la especializacion del profesional.

e Incorporar el concepto de calidad de atencion al cliente permitird afianzarlo en la
cultura de la empresa para convertirlo en uno de los pilares del hospital.

e Mejorar la comunicacidn tanto interna como externa flexibilizara las diferencias
para arribar a soluciones con mas rapidez.

e Ser dotada de métodos de evaluacion y retroalimentacion ayudara en la
consolidacion de los avances logrados, en la determinacion de los cambios
necesarios y en el objetivo de perseguir la mejora continua.

Sistematizar la metodologia de trabajo impacta en los procesos de toda la organizacion,
aunque la implementacion sea lenta, una vez que se naturalizan los cambios, se lograra una
mejora trascendental.

Es claro que invertir en profesionalizar una empresa implica beneficios a largo plazo,

promueve el orden, progreso y el aprovechamiento maximo de los recursos. Propicia que los
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propietarios reduzcan su dedicacion en cuestiones operativas para encargarse con mayor entrega

en perspectivas tacticas y estratégicas, entonces, ;por qué no hacerlo?

73



Trabajo Final de Grado
Guala, Maria Victoria — Vilar Demarchi, Betiana

Capitulo 7
Anexos
Anexo I: Entrevista a Socio-Gerente
1. (Su empresa tiene vision, mision, objetivos, valores?
2. (Cuenta con organigrama? ;Como esta conformada la dotacion de la empresa?
3. [ Tienen reglamento interno y politicas escritas?
4. En la empresa, ;hay manual de procedimientos y/o cronogramas de actividades? ;es
posible cumplirlos?
5. (Cuales son las responsabilidades de su puesto?
6. (Existen descripciones de puestos?
7. (Hay programa de induccion al personal ingresante?
8. (Desarrolla plan de capacitaciones? ;Ud. Participa de las mismas?
0. (Usan indicadores de gestion, por ejemplo, ausentismo, rotacion de personal? En caso de

responder afirmativamente, ;qué acciones toman con esos datos recabados?

10. (Como es la comunicacion en la organizacion?

11. (Qué significa para Ud. Calidad en servicio? ;Cual es el mayor valor agregado que
ofrecen?

12. (Hay un sistema de gestion de calidad?

13. (Pueden mesurar la calidad ofrecida? ;Qué indicadores usan para medirla?

14. (Se desarrollan acciones para mejorar la atencion al cliente? ;Cuéles?

15. (Como es el ciclo de servicio desde el primer contacto del posible cliente hasta que

concluya la prestacion? ;Brindan servicio post-venta?
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16. (Sabe cuales son las expectativas de sus clientes?
17. (Cudl es la queja mas frecuente que reciben?
18. (Qué es lo que cree Ud. que podria hacer para mejorar la calidad en el servicio?
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Anexo II: Encuesta

Quisiéramos pedir tu ayuda para que contestes algunas preguntas, no te llevard mucho

tiempo. Tus respuestas serdn confidenciales, anénimas y no seran analizadas de manera

individual. Serviran para proponer mejoras!

Te pedimos que leas las instrucciones y contestes este cuestionario con la mayor

sinceridad posible. No hay respuestas correctas ni incorrectas.

iMuchas gracias por tu colaboracion!

Este cuestionario contiene preguntas abiertas, cerradas y de opciones multiples. Para

resolverlas marque con un circulo s6lo una opcion.

1. (Recibid orientacion con respecto a sus tareas cuando ingres6 a la empresa?
SI NO

2. (Recibid capacitacion en la empresa?
SI NO

3. (En qué tematica agregaria programas de capacitacion?

Diagnostico

Servicio al Cliente

Higiene y Seguridad

Administracion

Especialidades

(En cuanto tiempo pudo desarrollar de manera autdnoma sus actividades?

Menos de 1 mes

Entre 1 y 3 meses

Entre 3 y 6 meses

+6 meses




10.

1.
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(Hay un cronograma formal de tareas a cumplir?

SI NO

(Se siente parte del equipo de trabajo?

SI NO

(Su jefe es claro y concreto cuando define objetivos de trabajo?

SI NO

(Sus opiniones son escuchadas por sus superiores?

SI NO

(Qué significa para usted Calidad en servicios?

Aquello que cumple con las
expectativas del cliente.

Aquello que cumple con las
necesidades del cliente.

Piensa que es un trato personalizado

Para usted es un extra a la hora de dar
Su servicio.

Al momento de atender a un cliente, ;piensa en la calidad de servicios?

Siempre A veces

Nunca

(Considera que se desarrollan acciones para mejorar el proceso de atencion al cliente?

SI NO
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12. (Cuenta con las herramientas necesarias para cumplir con sus tareas y brindar una buena
calidad de servicio?

SI NO
13.  La calidad del servicio varia de acuerdo a los aspectos mencionados en la tabla. Enumere

del 1 al 6 siendo 1 lo menos frecuente y 6 lo mas frecuente.

La cantidad de clientes

Dia de la semana

Motivos personales

Clientes dificiles

o O Q| ®| »

No me gusta la atencion al cliente

F Desorganizacion

14.  ;Conozco cudles son las expectativas de los clientes?

Siempre A veces Nunca

15. (Qué propondria como nuevo servicio y que haria para mejorar la calidad actualmente?

iMuchas Gracias!
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Anexo II1: Reglamento interno

El presente REGLAMENTO INTERNO tiene por objeto establecer las normas de
observancia obligatorias a las que deberd someterse el personal, sea efectivo o transitorio, que
forma parte del HOSPITAL VETERINARIO CORDOBA.

Como norma general, se entiende que la disciplina, el mutuo respeto entre los
compaiieros de trabajo y superiores, y la dedicacion al trabajo, condicionan la permanencia de
los empleados en la empresa, asi como todas las posibilidades de progreso.

El personal del HOSPITAL VETERINARIO CORDOBA tiene la responsabilidad de
conocer y seguir los lineamientos y normas aqui establecidas. Incumplir o hacer caso omiso de
esas normas, sera pasible de sanciones.

Horarios

Los horarios de trabajo seran establecidos por la empresa de acuerdo con las necesidades
dela misma, pudiendo ser cambiados cuando las circunstancias lo requieran, la distribucion de
las horas de trabajo sera facultad privativa del empleador asi como la diagramacién de los
horarios. La entrada y salida debera ser registrada en una planilla de horarios mensualmente y ser
firmada por todo el personal.

Puntualidad

El colaborador debera cumplir el horario de ingreso fijado, con puntualidad, ocupando su
lugar de trabajo a la hora prestablecida. Preparado para desarrollar su tarea. Para los casos de
acciones de impuntualidad los mismos daran lugar a sanciones que iran desde: llamado de

atencion, apercibimiento y suspension del colaborador dependiendo de la reiteracion del hecho.
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Imagen personal
La presentacion del personal es un aspecto de mucha importancia en lo que hace a la
imagen del profesional y del HOSPITAL VETERINARIO; por esto tanto la persona como su
uniforme deberan presentarse impecables.
Datos personales
Es responsabilidad del empleado comunicar inmediatamente a la empresa los siguientes
cambios en sus datos personales:
e Domicilio.
e Numero de teléfono personal y otro de contacto.
e Estado civil, adjuntando fotocopia del acta de matrimonio 6 de la libreta de familia.
e Nacimiento de hijos adjuntando fotocopia de la partida de nacimiento expedida por el
Registro Civil 6 fotocopia del DNI del recién nacido.
e Completar planilla del recorrido de su casa al lugar de trabajo
Inasistencia
Los avisos de ausencia deberan ser comunicados a su jefe con la mayor antelacion
posible y deberan ser justificadas.
Aspectos generales
Durante la jornada de trabajo se debera:
Impartir y sostener ‘siempre’ espiritu de trabajo en equipo, colaboracion y solidaridad
con el resto de los colaboradores y la empresa. Sera motivo de sancion cualquier actitud

irrespetuosa con compafieros de trabajo o directivos de la empresa.
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No se podra:

e Retirarse de las instalaciones de la empresa por ningiin motivo sin previa autorizacion del
jefe directo.

e Retirar por ninglin motivo sin previa autorizacion productos 6 herramientas de trabajo u
otro tipo de insumos que comercializa la empresa.

e Actos que pongan en peligro la seguridad propia de sus companeros y las instalaciones
del Hospital.
Sanciones disciplinarias
Tipos de Sanciones:

e Leves: advertencia verbal, llamado de atencion.

e Intermedias: apercibimiento escrito en el legajo.

e Graves: suspension.

e Extremas: despido con justa causa.
Una sancion debe ser:

e Razonable.

e Proporcional a la falta: tiene que haber correspondencia entre la sancion que se aplica y la
falta.

e (Contemporanea a la falta: en el momento adecuado.

e No se puede sancionar de la misma manera dos veces la misma falta. Si hay reincidencia,
la segunda sancion debe ser mayor que la primera.

Este reglamento queda abierto a modificaciones, agregados u otra revision que la direccion

considere pertinente.
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Anexo IV: Analisis y Descripcion de puestos.

| PLANILLA DE ANALISIS Y DESCRIPCION DEL PUESTO
[POSICION FECHA]

Nombre del puesto

z'-'.ﬁ.I’E'E

Feportara a

Edad Desde Hasta Sexo | Masculino Femenino

FORMACION

Nivel (Grado de avance
Abandonado En curso Graduado

Secundario

Terciario

Universitario

Postgrados en

Informatica

Idiomas

Capacitacion
gspecifica en:

pi.:{gff ety Excluvents 51 NO

En puestos similares Excluvents 51 NO

TAREAS ¥ EESPONSABILIDADES

Propdsito del puesto

Responsabilidades

B Tareas Frecusncia Resultado
Principales
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Competencias
requeridas
(conocimisnto,
habilidades v actitudes)

Grado de
confidencialidad

Exigencias emocionales

ASPECTOS PEESONALES

Caracteristicas fisicas

Personalidad

Sitnacidn socio
econdmica
(habitacional)

Camnet de conductor 51 NO Wehiculos especiales | No

| CONDICIONES DE CONTRATACION

Bemuneracion

Tipo de relacion

Horarios a cumplir

Cascada de entrevistas | 1 — Administrativo de Recursos Humanos
2 — Coordinador
3 — Directivo

Modalidad de
contratacion

Tefe de Area Directivo
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Anexo V: Manual de induccion

Bienvenida

Te damos la mas cordial bienvenida a ti que a partir de hoy formas parte de nuestro
equipo de trabajo. El presente Manual de Induccion, ha sido elaborado con el proposito de darte
a conocer aspectos relevantes de la organizacion y servirte de guia para el logro de tus tareas.

.Qué hacemos?

Nuestro objetivo es ser referentes en Cordoba en salud animal, dando servicios de
excelencia en cuanto a lo quirurgico, clinico y en diagndstico de alta complejidad, teniendo en
cuenta no so6lo a nuestros clientes, sino también a colegas que derivan sus pacientes actuando con
ética profesional y responsabilidad.

Estamos equipados con una gran infraestructura que incluye centro de internacion de 30
candiles, quir6fano, laboratorio, diagndstico por imagenes de alta tecnologia unica en Cérdoba,
servicio especializado en neurologia, cardiologia, oftalmologia, traumatologia, nefrologia y
asesoramiento nutricional. Brindamos servicio de urgencias las 24Hs.

Desde la fundacion, nuestro objetivo es instalar el concepto de salud para animales, como

una necesidad en nuestra sociedad.
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Organigrama

iTe presentamos nuestro organigrama para que te sirva de referencia cuando necesites

recordar como esta estructurada nuestra empresa!

Laboratorio Estudic contable

Comercial Coordinador

Mantenimiento e = . o
e Admnistracion Area médica
Y servicio tecmico

Administrativo
de RRHH

Internacion

Eecepcionista

Consultorio

Diagnostico
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Vision

Ser reconocidos como lideres en medicina veterinaria, ofreciendo atencion personalizada
con profesionales de calidad y tecnologia de alta complejidad en la ciudad de Cordoba

Mision

Brindar un servicio diferenciado en el cuidado de las mascotas y en la contencion de las
familias, trabajando con excelencia en intervenciones de baja, mediana y alta complejidad, y en
la formacion de un equipo de salud con los mejores profesionales médicos.

El Hospital Veterinario Cordoba (HVC), apunta a brindar un servicio de excelencia en el
cuidado de los animales, en cuanto a lo quirurgico, clinico y en diagndstico médico, proveyendo
de asesoramiento y tratamientos que mejoran la calidad de vida.

Nos diferenciamos de la competencia respecto a infraestructura, innovacion tecnologica y
la variedad de especialidades atendidas, brindando confiabilidad y seguridad a nuestros clientes
en la ciudad de Cérdoba.

Politicas de calidad:

e Respetar el entorno y el medio ambiente.

e Establecer un equipo de trabajo que mediante la formacién constante, se enfoque
en mejorar continuamente para entregar excelencia en servicios.

e Implementar procedimientos y técnicas innovadoras para brindar un servicio
diferenciado en el mercado.

e Conectar los valores de la organizacion con los clientes, con la finalidad de

constituir una relacion de confian
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Actitudes
Definimos estas actitudes para que todos los colaboradores que integren nuestro
equipo de trabajo cumplan con las mismas, ademas esto ayudaria a mantener buenas relaciones

entre compaiieros y superiores.

%% Comparnierismo @% Influir positivamente

Liderar dando el Priori i client
(Q sjemplo riorizar al cliente
W W

@ Fortalecimiento como Construir vinculos
.-..,-H"" equipo = = saludables
w

@ Aprender algo nuevo
todos los dias

Valores:
iEstos son los valores que queremos fomentar en nuestra organizacion!
e Responsabilidad: Es la capacidad y actitud de realizar el trabajo con alto sentido
del deber y con la calidad requerida por la organizacion
e (alidez y Empatia: Trabajar comprendiendo las vulnerabilidades y emociones

ajenas como propias.
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e Profesionalismo: Desempefiar el oficio con vocacion, trabajando en equipo y
cumpliendo las normas preestablecidas y dando un valor agregado al paciente y a
la familia.

e Innovacion y mejora continua: Realizamos nuestras tareas con Optimos
instrumentos tecnologicos para ser competitivos en el mercado.

Productos y servicios

Corresponde asesorar al nuevo personal sobre todos los productos y servicios que ofrece
la empresa y su modo de entregarlo al cliente, procedimientos y lineamientos de caracter
obligatorio al igual que las tarifas, financiacioén disponible y promociones o beneficios al alcance
del cliente

Condiciones de trabajo

Se deben concretar todos los pasos legales correspondientes de acuerdo a la situacion

contractual que vincule al empleado con la organizacion, ejemplo: firma de contrato.
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CHECKLIST PARA EVALUACION DE PROCEDIMIENTOS (Situacién 2)

Fechay Puesto
hora: relevado:
Evaluador: Evaluado
ASPECTO PERSONAL
% Requerinuentos SI NO OBSERVACIONES  |% obtenido
1| 2|;Presenta cartel que indica su nombre?
2| 3|;Tiene su uniforme en dptimas condiciones?
RECEPCION: ATENCION - TIEMPOS Y CONDICIONES DE LA EXPERIENCIA
% Requerimientos SI NO OBSERVACIONES  |% obtenido

;Se acumularon clientes en la sala que

i tuvieran que esperar a ser atendidos?
il » ;La cantidad de personal para atencion era
suficiente en ese momento?
50 1 ;Hay vasos en el dispenser?
;Mira al cliente, le sonrie, lo saluda y se
6| 3| pone asudisposicion. (Ej. Buenos dias
sefior, en que puedo ayudarlo?
(51 se acercan personas detras del Cliente
que esta atendiendo, los mura, les sonrie,
7|  3|los saluda y les explica que en instantes los
atendera. (Ej. Buenos dias sefior!
Enseguida lo atendemos!)?
8| 3| ;Lapersona que atendid fue amable?
9] 3 ;Ofrec10 la obra social?
10| 2| ;Completd el formulario de datos bésicos?
1] 2 ;Cargd los datos en el sistema?
2| 3| ;Se intereso por la siuacidn del paciente?
sl o (Informo todos _lqs medios de pagos
habilitados?
14| 2 ;Ofrecen alimentos balanceados?
. ¢ Se muestra seguro en la informacion que
15| 2 .
brinda?
¢En caso de mucha demora, le dice que
16| 3| puede tomar asiento v que en breve lo
llaman por su nombre?
-| ¢Se ofrecid un café o caramelo al cliente
1 2 nuentras espera?
18| 3| ;Despide al cliente y agradece su visita?
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Cordoba
CUESTIONES OPERATIVAS: LIMPIEZA ORDEN, INSTALACIONES
% Requerimientos SI NO OBSERVACIONES (% obtenido
19| 3 ;Los espacios estaban limpios?
200 3 (El hospital se veia ordenado?
21 2 ;Los carteles estan actualizados?
) ;Los caﬂgles Tespetan la imagen
22 institucional?
23| 2| ;Elsistema funcionaba rapido y bien?
;Cuentan con el stock suficiente de
2| medicamentos e insumos para desarrollar
24 la atencién?
2 ;Todas las maquinas funcionan
25 correctamente?
. ;Los residuos estan correctamente
26| clasificados?
5 ;Hay animales sueltos en espacios
27 comunes?
RECEPCION: ATENCION - TIEMPOS Y CONDICIONES DE LA EXPERIENCIA
% Requerimientos SI NO OBSERVACIONES  |% obtenido
2| 3 ,El médico llamé al cliente/paciente por su
) nombre?
2| 3 ;La cantidad de personal para atencion era
3 suficiente en ese momento?
30/ 3| ;Ellamedico/a que atendié fue amable?
31 3| ;Lepregunto al cliente "Cémo esti"?
32] 3 (Explicé en detalle el diagnostico?
33| 3| ;Informo claramente sobre el tratamiento?
;Se muestra seguro en la informacién que
34 3 .
brinda?
35] 2 ;Ofrecid la obra social?
36 2| ;Completd la documentacion basica?
371 2 ;Cargo los datos en el sistema?
38| 3| ;Se intereso por la siuacion del paciente?
i El profesional le brindo su nombre para
39| 2| ubicarlo nuevamente ante una nueva
consulta?
5 JAcompaiia al cliente a recepeion para
terminar cuestiones administrativas?
41 3 ;Despide amablemente al cliente?
100
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Capitulo 8
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