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CAPITULO V

5.0 DETERMINACION DE PROYECTOS

Para implementar exitosamente el CMI, desarrollado en el capitulo IV, es necesario que se

realicen proyectos estratégicos prioritarios,

necesidades claves de la empresa.

Se han definido 10 proyectos estratégicos, los cuales se presentan a continuacién, junto con

basados en

las

cronograma de actividades, tiempo, recursos y presupuesto:

iniciativas (medios) vy
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Perspectivas

Propuesta de Valor

Objetivos Estratégicos

Medios o Proyectos
Estratégicos

Fecha
Inicio

Fecha
Fin

Aumentar la rentabilidad de la
empresa.

Incrementar el nimero de cartera de
clientes

Planeacidn mas participativa en el
mercado

Ene-09

Oct-11

Maximizar el uso de recursos asignados

Control del presupuesto

Ene-09

Dic-10

OB.JETIVOS ESTRATEGICOS MEDIOS

Perspectivas Propuesta de Valor Objetivos Estratégicos edinalo If’rt.:yectos Fe.cll1a Fe?ha
Estratégicos Inicio Fin
Aumentar el numero de Buscar la satisfaccidn de los usuarios en |Reduccion de tiempos en la
. . Feb-09 | Feb-10
afillados satisfechos eltiempo de atencidn brindado atencion al clients

SHIRAEF U 320 @ @ligee| Plan de incentivas por servicio

que permita satisfacer las Implementar nuevos servicios inmovado P Abr-03( May-09

necesidades de los usuarios.
=] Iejorar el tiempo ¥ proceso
5': :L?JO;:;?HSSQIEEOC‘; de asignacion de turnos a Iejora en la calidad del servicio Mowv-08]  Jun-09
til g los usuarios
w
=
,_,'J Cumplir con las regulaciones y | Garantizar el manejo responsable de los
'E narmativas sanitarias desechos hospitalarios que disminuya el |Custodia del manejo de desechos Ene-09( Dic-09
w ambientales impacto al medio ambiente
-
Q

Reducir el impacto ambiental gue geners Cansecionar el mantamimianto con
Impacto en la Comunidad las empresas en coordinacion con log Ene-09| Dic-09

gobiernos seccionales de la jurisdiccidn.

empresas cerificadas
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OB.JETIVOS ESTRATEGICOS MEDIOS

OB.JETIVOS ESTRATEGICOS MEDIOS
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; Ene-08 | Dic-09
competencias
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5.1 PRIORIZACION DE PROYECTOS

IMPACTQ
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5.2 CUADRO RESUMEN DE PROYECTOS

RESUMEN DE PROYECTOS |CORTO |MEDIANO [LARGO
PRIORIZADOS PLAZO |PLAZO  |PLAZO

Flaneacion mas participativa en el
mercado

Feduccidn de tiempos en la
atencién al usuario

Flan de incentivos por servicio
innovadao

Mejora en la calidad del servicio

Custodia del manejo de desechos
Sistema de asignacion de turmos X

Sistema de Gestion Integral it

Mejoramiento en la atencion al
cliente

Frograma de capacitacidn por
Competencias

Mejoramiento del sistema de
evaluacidn para determinar las X
necesidades de capacitacion
Difusion e implementacian del
modelo de gestion estratégico

Implementacion de un sistema de
comunicacion via intranet

5.3 ELABORACION DE PERFILES DE PROYECTOS
Presentamos a continuacion el perfil de cada uno de los proyectos a corto, mediano y largo

plazo.

5.3.1 PROYECTO 1: Difusién e implementacion del modelo de gestién estratégico
Antecedentes:
Ecuasanitas en la actualidad no cuenta con un modelo de gestidn estratégica difundido a
todos los niveles de la organizacion, razon por la cual no existe una propagacion clara de los

objetivos y metas de la empresa a los empleados, e inducirlos a ser parte de la misma, por
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esto los objetivos no pueden alcanzarse en su totalidad, o en la medida que la empresa

deberia alcanzar gracias a su administracion.

Alcance:

Desarrollar una propuesta de difusion e implementacion del modelo de gestidén estratégica
integral, que generard conciencia en los empleados y los comprometerd con la
organizacién, creandose una cultura de cambio, que permita alcanzar las metas propuestas

y responder a las exigencias de los usuarios.

Objetivo del Proyecto:

Desarrollar un programa de difusion del modelo de gestion estratégica integral, que permita
crear una cultura de calidad a través del BSC, para comprometer a todo el personal de la
empresa en la consecucion de los objetivos propuestos.

Estrategia del Proyecto:

Construir un plan de accion para la difusién del modelo de gestion estratégica integral.

Indicador de Gestién o KPI'S:
Cumplimiento de objetivos

# de objetivos ejecutados / # de objetivos programados

Actividades del proyecto:

1.- Presentacion del modelo de gestidn estratégica al nivel directivo.

2.- Aprobacion del modelo de gestidn estratégico.

3.- Desarrollar el cronograma para la comunicacion y difusion

4.- Seleccionar de medios de difusion.

5.- Presentaciéon del modelo de gestion estratégica al personal administrativo de la empresa.
7.- Capacitar a todo el personal respecto al modelo de gestidn.

8.- Evaluacion al personal respecto al modelo de gestion.

9.- Elaborar del presupuesto.

10.- Aprobacién del proyecto

11.- Ejecucion y monitoreo del proyecto.
Tiempo: 6 meses

Fecha de inicio: 01 de Enero 2009.

Fecha de terminacién: 30 de Junio 2009.
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Recursos:

Recursos Humanos

Recursos Financieros
Suministros y materiales.
Recursos Tecnoldgicos.
Responsables:

Comité de Gerencia

Unidad de Gestion de Calidad

Costo estimado del proyecto:
7900 USD

5.3.2 PROYECTO 2: Mejora en la atencion al cliente

Antecedentes:
Ecuasanitas en el mes de abril del 2008 recibiéo un premio por mejor empresa que brinda
servicio, por lo cual genera un compromiso de seguir mejorando con la finalidad de poder

mantener este premio. Esto no asegura o certifica

Alcance:
Definir una propuesta de mejora del servicio al cliente, estableciendo una cultura orientada

al cliente, con el objeto de mejorar la calidad de los productos y brindar un buen servicio.

Objetivo del Proyecto:

Establecer una metodologia para el manejo de las actividades encomendadas al
departamento de Servicio al Cliente de ECUASANITAS que asegure la tramitacion eficiente
y oportuna de los diferentes requerimientos de nuestros usuarios.

Estrategia del Proyecto:

Crear un sistema de quejas que nos permita conocer las necesidades del cliente, con lo cual

se pueda mejorar el servicio.

Indicador de Gestién o KPI'S:
# Total de usuarios atendidos / # de usuarios esperados
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Actividades del Proyecto:

1. Realizar encuestas de satisfaccion del cliente

2. Andlisis del proceso de servicio actual.

3. Anadlisis del sistema de control de calidad actual de servicio al cliente.

4. Implementar mejoras de desempefio continuo a través de la capacitacion al personal
en lo que respecta al servicio al cliente, tomando como base los requerimientos
identificados en las encuestas de satisfaccion del servicio.

Elaborar un area de oportunidades.

Elaborar del presupuesto.

N o o

Aprobacion del proyecto

8. Ejecucién y monitoreo del proyecto
Tiempo: nueve meses
Fecha de inicio: 01 de noviembre 2008.

Fecha de terminacion: 30 de junio 2009.

Recursos:

Recursos Humanos.
Recursos Financieros.
Suministros y materiales.

Recursos Tecnologicos.

Responsables:
Departamento de Mercadeo

Departamento de Servicio al Cliente

Costo estimado del Proyecto:
5766 usd

5.3.3 PROYECTO 3: Actualizacién del programa de capacitacion por competencias

Antecedentes:

Actualmente la empresa cuenta con personal calificado, ya que la mayor parte de los
empleados cumplen con la instruccion secundaria, pero los actuales cursos de capacitacion
no estan dando el impacto deseado, ya que el personal no esta llenando las expectativas,

segun las evaluaciones de los jefes.
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Alcance:

Realizar una propuesta de actualizaciéon de los temas de capacitacibn por competencias,
con la finalidad de cerrar las brechas que se detectaron en las evaluaciones.

Si no se cuenta con personal capacitado, es dificil cumplir y comprometer a los empleados a
la consecucion de metas y objetivos propuestos, con esto la empresa podra brindar mayor

calidad y efectividad en el servicio.

Objetivo del Proyecto:
Desarrollar un nuevo plan de capacitacion por competencias, que permita mejorar la calidad
del recurso humano de la empresa, a través de programas de capacitacion, con la finalidad

de satisfacer las necesidades del usuario.

Estrategia del Proyecto:
Elaborar un plan de capacitacion por competencias para mejorar el nivel del personal de la

empresa.

Indicador de Gestion o KPI'S:
# de eventos de capacitacion realizados / # de eventos de capacitacion programados

Actividades del proyecto:

1. Evaluacion del actual plan de capacitacién y el impacto que ha generado.

2. Evaluacién de la actual empresa que brinda los cursos de capacitacion.

3. Evaluacién de empresas que presentan alternativas de capacitacion.

4. Seleccion de una nueva empresa responsable de la capacitacién o ratificacion de la
actual.
Actualizar constantemente el sistema que se utiliza para evaluar
Evaluaciones con Gerentes y Jefes con la finalidad de obtener las nuevas
necesidades de capacitacion del personal.

7. Coordinar la formulacion de planes de capacitacion con la empresa seleccionada,
con nuevos temas.

8. Definir cronogramas de capacitaciones.

9. Elaborar del presupuesto.

10. Aprobacion del proyecto
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11. Ejecucion y monitoreo del proyecto

Tiempo: Un afio.
Fecha de inicio: 01 de Enero 2009.

Fecha de terminacién: 31 de Diciembre 2009.

Recursos:

Recursos Humanos
Recursos Financieros
Suministros y materiales.

Recursos Tecnoldgicos.

Responsables:

Departamento de Recursos Humanos

Costo estimado del proyecto:
5.700 USD

5.3.4 PROYECTO 4: Mejoramiento del sistema de evaluacion para determinar las

necesidades de capacitacion.

Antecedentes:

Actualmente se mantiene un sistema de evaluacién manual debido a un problema con el
sistema, lo cual genera inconvenientes al momento de evaluar al personal, ya que no se
consideran todos los parametros que se deben evaluar, y por ende no se puede detectar

todas las necesidades de capacitacion.

Alcance:
Mejorar el sistema de evaluaciones de necesidades de capacitacion, para poder mejorar los
planes de capacitacion y asi poder tener personal capacitado que pueda responder a las

exigencias del mercado.
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Objetivo del proyecto:
Mejorar el sistema de evaluacién de necesidades de capacitacion actual, con la finalidad de
poder evaluar todos los aspectos que permitan detectar todos los aspectos que son

necesarios ser capacitados y asi desarrollar las competencias del personal.

Estrategia del proyecto:
Establecer mantenimientos mensuales del programa compers (sistema de evaluacién de por
competencias), de esta manera se puede evaluar mas aspectos que permitan definir que

competencias hay que desarrollar.

Indicador de Gestion o KPI'S:
Desarrollo de competencias

# de competencias desarrolladas / # de competencias por desarrollar

Actividades del proyecto:
1. Elaboracion de un cronograma de mantenimientos o actualizacién del sistema
compers.
Levantamiento de perfiles en el caso de creacion de nuevos cargos.
Abastecimiento de informacién en el sistema.
Ejecucion del sistema
Evaluacién del personal con el sistema
Deteccidn de necesidades de capacitacion

Elaboracién del plan de capacitacién por competencias

© N o g B~ WD

Evaluacién del impacto de la capacitacién del personal, con la finalidad de detectar si
se han desarrollado las competencias.
9. Elaborar del presupuesto.
10. Aprobacion del proyecto
11. Ejecucién y monitoreo del proyecto
Tiempo: seis meses
Fecha de inicio: 01 de Enero 2009.

Fecha de terminacién: 30 de junio 2009.

Recursos:
Recursos Humanos.

Recursos Financieros.

José L. Aguirre S.
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Suministros y materiales.

Recursos Tecnologicos.

Responsables:

Departamento de Recursos Humanos
Costo estimado del Proyecto:

1269 usd

5.3.5 PROYECTO 5: Sistema de asignacion de turnos
Antecedentes
Actualmente existen problemas con la asignacién de turnos, existen muchas quejas de los
usuarios por que en algunas ocasiones es dificil atender a tan masiva afluencia de clientes,
este inconveniente no se genera todos los dias, pero esta generando insatisfaccién en el

cliente y por ende una mala imagen a la organizacion.

Alcance
Realizar un estudio con el cual se logre definir la causa principal del problema y de esta

manera poder definir estrategias que ayuden a solucionar este inconveniente.

Objetivo del Proyecto
Definir cual es el principal problema al momento de la asignacion de turnos, con la finalidad
de definir los pardmetros con los cuales se pueda proponer un sistema de asignacién de

turnos.

Estrategia del proyecto
Establecer un sistema de asignacion de turnos via Internet, con el cual se agilitara el
proceso y se dara la recomendacion a los usuarios de asistir a otro Médico que pertenezca a

Ecuasanitas, a la hora que requiera el usuario.

Indicador de Gestién o KPI'S:

Tiempo ejecutado para asignar turnos / Tiempos programado.

Actividades del proyecto:

José L. Aguirre S.
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1. Mantener reuniones con las personas involucradas, con la finalidad de obtener
mayor informacidn sobre el problema de asignacion de turnos.

2. Ejecutar encuestas a clientes con la finalidad de conocer cuales son los

inconvenientes que se presentan a | momento de obtener un turno.

Tabulacion de la informacion

Elaboracion de un informe con los resultados

Establecer las posibles alternativas de solucion.

Elaborar del presupuesto.

Aprobacion del proyecto

© N o g bk~ W

Ejecucién y monitoreo del proyecto

Recursos:

Recursos Humanos.

Recursos Financieros.

Suministros y materiales.

Recursos Tecnologicos.
Responsables:

Departamento de Mercadeo
Departamento de Servicio al Cliente

Jefe de Sistemas

Tiempo: dos afios
Fecha de inicio: 01 de Enero 2009.

Fecha de terminacion: 31 de Enero 2010.

Costo estimado del Proyecto:
4.900 USD

5.3.6 PROYECTO 6: Plan de induccién y reinduccién al personal.

Antecedentes:
Ecuasanitas actualmente posee la certificaciéon 1SO 9001:2000, pero esto no garantiza que
exista calidad en el servicio, por lo cual es conveniente la consientizacion de toda la

organizacion en enfocarse en el mejoramiento continuo.

José L. Aguirre S.
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Alcance:
Desarrollar un método con el cual garantice el cumplimiento de los estandares de calidad,

basado en el mejoramiento continuo.

Objetivo del proyecto:
Desarrollar un plan de induccién y reinduccién que permita generar en el personal una

cultural de calidad.

Estrategia del proyecto:
Replantear los temas de induccién, de tal manera que concientice la importancia de

involucrarse que la nueva cultura de calidad que exige la empresa.

Indicador de Gestién o KPI'S:
Nivel de quejas

# De quejas solucionadas / # total de quejas recibidas

Actividades del proyecto:
1. Evaluacion de los documentos existentes para induccién del personal.
2. Realizar encuestas al personal con la finalidad de detectar los aspectos que hacen
falta cambiar en el manual de induccién que maneja la empresa.
3. Cambios en el manual de induccién, incluir aspectos que incentiven la cultura de
calidad.
4. Aplicacion del nuevo manual de induccion al personal nuevo.
Incluir en el formato evaluacién del personal, aspectos que ayuden a evaluar el nivel
de conocimiento sobre la calidad y el compromiso que posee el empleado con la
empresa.
Presentacion del nuevo manual de induccién al Comité de Gerencia General.
Elaborar del presupuesto.

Aprobacion del proyecto

© © N O

Ejecucion y monitoreo del proyecto

Tiempo: 1 afio 08 meses.
Fecha de inicio: 01 de Noviembre 2008.

Fecha de terminaciéon: 30 de Junio 2010.

José L. Aguirre S.
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Recursos:

Recursos Humanos
Recursos Financieros
Suministros y materiales.

Recursos Tecnoldgicos.

Responsables:

Departamento de Recursos Humanos

Costo estimado del proyecto:
3.500 USD

5.3.7 PROYECTO 7: Reduccidn de tiempos en la atencién al cliente
Antecedentes
Hay que considerar que existen muchos procesos que tienen relacion con el servicio al
cliente, como son netamente Servicio al Cliente, Reembolsos, Servicios Médicos, Cajas,
Emergencia, Consultas, Imagen y Examenes. Todos estos procesos se encuentran
relaciones, de tal manera que si uno de ellos falla simplemente el cliente no es bien
atendido, generando que el tiempo de servicio se tarde generando malestar al cliente.
Alcance
Buscar alternativas conjuntamente con los responsables de cada area involucrada con la
finalidad de poder disminuir el tiempo de espera, para que de esta manera se pueda atender

a un mayor nimero de usuarios.

Objetivo del proyecto
Analizar cual area es la genera mayor tiempo de espera, con la finalidad de generar
estrategias que ayuden a disminuir el tiempo del proceso de atencion del cliente,

identificando que procesos intervienen en las entradas, procesamiento y salidas.
Estrategia del proyecto:
Comprometer a cada responsable del &rea a colaborar para poder lograr que los tiempos de

atencion al usuario desde su inicio hasta su fin sean lo menos posible.

Indicador de Gestién o KPI'S:

José L. Aguirre S.
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Tiempo de atencion

Tiempo ejecutado en la atencién a un usuario / Tiempos programado.

Actividades del proyecto:

1.

Realizar talleres con los responsables de las areas involucradas, con la finalidad de
detectar cual area genera mayor tiempo de espera.

Evaluacién de los procesos mediante un estudio de cargas y movimientos.

Realizar un informe detallando las razones por las cuales existen tiempos de espera
demasiado extensos.

Establecer estrategias que ayuden la disminucién de los tiempos.

Realizar el presupuesto del proyecto.

Presentar un informe a la Gerencia General para la aprobacién de las acciones a
tomar.

Ejecucion y monitoreo del proyecto.

Tiempo: dos afios
Fecha de inicio: 01 de Febrero 2009.

Fecha de terminacion: 29 de Febrero 2010.

Recursos:

Recursos Humanos.

Recursos Financieros.

Suministros y materiales.

Recursos Tecnoldgicos.

Responsables:

Administracion Centro Médico Batan

Jefe de Serivicio al cliente

Jefe de Servicios Médicos

Jefe de Tesoreria

Jefe de Reembolsos

Administrador Centro Médico

Director Médico

Costo estimado del Proyecto:
3500 usd

José L. Aguirre S.
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5.3.8 PROYECTO 8: Implementacion de un sistema e comunicacién via intranet
Antecedentes
Existen problemas considerables con la comunicacién entre la matriz y el Centro Médico,
esto ocasiona que en ciertas circunstancias se toman decisiones erradas o a destiempo, de
esta manera genera inconvenientes en la gestion administrativa.
Alcance:
Generar una herramienta basica de trabajo con la cual se pueda promover una cultura de
comunicacion efectiva, que permita tomar decisiones adecuadas y en el tiempo que sea

requerido.

Objetivo del proyecto:
Desarrollar un sistema de comunicacion via intranet, que facilite la recepcion y envio de la
informacién, para que de esta manera se pueda tomar decisiones acertadas por parte de la

administracion del Centro Médico.

Estrategia del proyecto:
Realizar un sistema de comunicacion semejante al Messenger, que sea propio de la
empresa, para que de esta manera se pueda recibir indicaciones que ayuden a tomar

decisiones que ayuden a cumplir con los objetivos de la empresa y del Centro Médico.

Indicador de Gestién o KPI'S:
Niveles de efectividad de la comunicacion.

% de satisfaccion del usuario

Actividades del proyecto:

1. Evaluaciéon del actual sistema de comunicacion conjuntamente con el Jefe de
Sistemas.

2. Informe de la evaluacién del sistema, especificando los problemas que genera el
sistema.
Evaluacion del informe, con la finalidad de obtener posibles soluciones.
Evaluacioén de alternativas.
Determinacion de los parametros en el cual se basaria la elaboracion del nuevo
sistema de comunicacion.

6. Elaboracion del disefio del nuevo sistema.

7. Pruebas del nuevo sistema de comunicacion.

José L. Aguirre S.
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8. Elaborar del presupuesto.
9. Aprobacion del proyecto

10. Ejecucion y monitoreo del proyecto

Tiempo: 1 afio 10 meses
Fecha de inicio: 01 de Enero 2009.
Fecha de terminacioén: 31 de Octubre 2010.

Recursos:

Recursos Humanos.
Recursos Financieros.
Suministros y materiales.

Recursos Tecnologicos.

Responsables:
Administracion Centro Médico Batan

Departamento de Sistemas

Costo estimado del Proyecto:
6000 usd

5.3.9 PROYECTO 9: Planeacion mas participativa en el mercado
Antecedentes:
Ecuasanitas es una empresa que se ha desarrollado en todos los aspectos, por tal razén el
Centro Médico el Batan debe tener una mayor participacion en el mercado, es decir a pesar
de que el Centro Médico el Batan pertenece a Ecuasanitas, puede tener la autonomia
necesaria para poder abarcar nuevos mercados, sin la necesidad de una gestién u orden de

la Gerencia General.
Alcance:
Desarrollar una planeacion que permita al Centro Médico el Batan tener una participacion

mas activa en el mercado.

Objetivo del proyecto:

José L. Aguirre S.
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Desarrollar una planeacion que le permita al Centro Médico El Batan tener una mejor
participacion en el mercado, aprovechando la ubicacion geograéfica, la infraestructura que

presenta y toda la tecnologia médica que posee.

Estrategia del proyecto:
Establecer una planeacion a nivel de Centro Médico, que permita crecer en el mercado, es

decir aumentar el nimero de usuarios, utilizando todas las fortalezas que posee.

Indicador de Gestién o KPI'S:
Participacién en el mercado

Ventas de la empresa / Total de ventas del sector.

Actividades del proyecto:

1. Realizar un diagndstico del mercado.

2. Elaboracion de talleres que ayuden a identificar estrategias que ayuden a mejorar
la participacion en el mercado
Elaboracion de un plan con la aplicacién de las estrategias determinadas.
Ejecucion del plan elaborado.
Evaluacion del plan, mediante el andlisis del nUmero de ventas realizadas
Unicamente en el Centro Médico El Batan.
Realizar un informe sobre la efectividad de la ejecucion del plan.
Elaborar del presupuesto.

Aprobacion del proyecto

© © N O

Ejecucién y monitoreo del proyecto
Tiempo: dos afios 10 meses

Fecha de inicio: 01 de Enero 2009.

Fecha de terminacién: 31 de Octubre 2010.

Recursos:

Recursos Humanos
Recursos Financieros
Suministros y materiales.

Recursos Tecnologicos.

Responsables:
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Gerente Comercial

Administrador Centro Médico El Batan

Costo estimado del proyecto:
3.300 USD

5.3.10 PROYECTO 10: Sistema de Gestién Integral

Antecedentes;

El SIG es un sistema que integra a los procesos administrativos la empresa al no contar con
un sistema integral de gestién, opera con procesos independientes y desorganizados, no
controlados que generan ineficacia productiva y administrativa en el marco de la empresa.
Alcance:

Realizar una propuesta de implementacioén de un sistema integral de gestion para lograr el
desarrollo organizacional, ya que si no se cuenta con procesos integrados y alineados con la
vision y misiobn empresarial, no se puede enmarcar a la empresa hacia la consecucion de

metas y resultados programados, fundamentados en la calidad.

Objetivo del Proyecto:

Desarrollar un sistema integral de gestion o software, que permita determinar procesos
alineados y sinérgicos, con el fin de cada una de las tareas que implican los obijetivos
empresariales se cumplan satisfactoriamente, basados en un constante control y evaluacién
de un plan a través del desarrollo del sistema en si, cumpliendo asi a cabalidad las
necesidades de la empresa, siendo mas fuerte en su mercado.

Estrategia del Proyecto:

Elaborar un sistema de gestion integral, que permita desarrollar en la empresa el

mejoramiento continuo.

Indicador de Gestion o KPI'S:
Sistema de Gestion Integral

Numero de Procesos Integrados al Sistema/Numero Total de Procesos

Actividades del proyecto:

1.- Estudio de los requerimientos de la empresa
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2.- Identificar empresas que presentan alternativas de sistemas informéticos de gestion
integral

3.- Evaluar a las empresas

4.- Seleccionar una empresa que provea a Ecuasanitas un sistema integral de gestion, para
la respectiva contratacion.

5.- Coordinar con la empresa proveedora del sistema la formulacion y caracteristicas del
sistema de gestion.

6.- Elaborar pruebas preliminares de la operatividad del sistema.

7.- Establecer el presupuesto requerido.

8.- Aprobacion del proyecto de implementacién del sistema informatico de gestién integral.
9.- Contratacion de la empresa seleccionada.

10.- Implementacion, desarrollo y control del sistema de gestion integral.

Tiempo: Tres afios
Fecha de inicio: 01 de Junio 2009.

Fecha de terminacién: 30 de Junio de 2011.

Recursos:

Recursos Humanos
Recursos Financieros
Suministros y materiales.

Recursos Tecnoldgicos.

Responsables:
Unidad de Gestién de Calidad

Costo estimado del proyecto:
5.780 USD

5.4 PROGRAMACION DE PROYECTOS
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Difusian e implementacidn del modela de gestidn estratégico

RESPONSABLE DE IMPLEMENTACION

Comité de Gerencia
Unidad deGestidn de Calidad

Desarrollar un programa de difusidn del modelo de gestidn estratégica integral, que permita crear una
cultura de calidad a través del B3, para comprometer a todao el personal de la empresa en la consecucidn

OBJETIVO de los objetivos propuestos
ESTRATEGIA Construir un plan de accidn para la difusidn del modelo de gestidn estratégica integral.
INDICADOR # de objetivos ejecutados 7 # de objetivos programados
2009
Ene - Feb | Mar - Abr Mayo - Junio Recursos
Tiempo Presupuesto
No |Actividades Responsable 1 2 1 2 1 2|Entregable {Hrs) {UsDy

Presentacidn del modelo de gestidn

Representante

1 |estrategica al nivel directivo. de la Gerencia Informe 16 E00
Aprobacion del modelo de gestion|Gerente
2 |estrategico. General Informe de aprobacion 4 380
Desarrollar el cronograma para |a|Representante
3 |comunicacion y difusidn de la Gerencia Cronograma 4 400
Representante
4 |Seleccionar de medios de difusion.  |de la Gerencia Informe de opciones 24 a00
Presentacion del modelo de gestian
estrategica al personal administrativo|Representante Reunidn de
5 |dela empresa. de la Gerencia presentacidn 15 2580
Capacitar a todo el personal respecto|Representante Curzos de
6 |al modelo de gestidn. de la Gerencia capacitacidgn g 1650
Jefe de
Evaluacidn al personal respecto al|Recursos
7 |modelo de gestian. Humanos Evaluaciones 16 500
Fepresentante hodelo de
g8 |Elahorar del presupuesto. de la Gerencia presupuesto 4
Gerente Aprobacidn de
9 |Aprobacidn del proyecto General Gerencia General g
Modelo de
Representante implementacidn del
10 |Ejecuciony maonitareo del proyecto.  |de la Gerencia proyecto Al A500
TOTAL 139 2050
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ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

Mejora en la atencidn al cliente
Jefe de Mercadeo

IMPLEMENTACION Jefe de Servicio al Cliente
Establecer una metodologia para el manejo de las actividades encormendadas al
departamento de Servicio al Cliente de ECUASAMNITAS gue asegure la tramitacion
OBJETIVO eficiente ¥ oportuna de los diferentes requerimientos de nuestros usuarios.
Crear un sisterna de quejas que nos permita conocer las necesidades del cliente, con
ESTRATEGIA lo cual se pueda mejorar el servicio
INDICADCOR # Total de usuarios atendidos 7 # de usuarios esperados
2008 2009
Mayo -
Nov-Dic Ene - Feb Mar - Abr Junio Recursos
Tiempo Presupuesto
2 1 1 1 2|Entregable {Hrs) UsD)
Realizar encuestas de satisfaccidn Jefe de Encuestas realizadas
del cliente Mercaden 16 450
Analisis del proceso de sericio Gerente Informe del samvicio
actual. Comercial 4 250
Analisis del sisterma de control de Ceosr:g::?al Infurmealssllijerisemcm
calidad actual de servicio al cliente. 4 450
Implementar mejoras de
desempefio continuo a través de la G
o Flan capacitacion
capacitacidn al personal en lo gue L
. - Jefe de direcionado al
respecta  al sericio al cliente, = .
BCuUrsns personal gue atiende
tomanda cormo base los )
o . . Humanos directarmente al
requerimientos identificados en las .
. -, publica
encuestas  de satisfaccién  del
sericio. 24 500
. . Jefe de Servicio Fropuesta sobre el
Elaborar un  area especifica de al Clients arfil del 4rea
quejas. a 15 550
. . . [Jefe de Servicia '”fm”?e e
Seleccionar un equipo de trabajo al Cliente capacitado para esta
responsable del drea de quejas. actividad g 450
. L Jefe de Servici
Realizar pruebas preliminares del = ZI gliei:l\felcm Informe de resultados
funcionamiento del drea de quejas. 16 350
Elaboracidn del presupuesto para la Gerente Modelo de
implementacidn. Comercial presupuesto 4
CLlElif Gerencia General
Aprobacian del proyecto. General g
Implementacién  y  control  del Jefe ldgl_Se:wcm Madzlc; de des;elrrnlla
proyecto. al Liente &l proyecta 40 Ji=a)
TOTAL 139 596G
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ACTUALIZACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION FOR COMPETERNCIA

RESPONSABLE DE
IMPLEMENTACION

JEFE DE RECURSOS HUMAMNOS

Desarrollar un nuevo plan de capacitacion por competencias, que permita
mejorar la calidad del recurso humano de la empresa, a través de programas

OBJETIVO de capacitacién, con la finalidad de satisfacer las necesidades del usuario.
Elaborar un plan de capacitacion por competencias para mejorar el nivel del
ESTRATEGIA personal de la empresa.
# de eventos de capacitacidn realizados f # de eventos de capacitacidn
INDICADOR programados
2009
Ene - Feb | Mar - Abr | May-Jun Jul-Ago Sep-Oct Howu-Dic Recursos
Tiempo Presupuesto
No [Actividades Responsable 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2|Entregable {Hrs) {USD)
Ewvaluacién del actual plan de|Jefe de
capacitacién v el impacto gue ha|Recursos Infarme de
1 generado. Humanos resultados 24 E00
Ewvaluacién de la actual empresa|Jefe de
que brinda los CUrsos de|Recursos Infarme de
2 |capacitacidn. Humanos resultados 4 350
Ewaluacién  de  empresas  gue|Jefe de
presentan alternativas de|Recursos Inforrme de
3 |capacitacidn. Humanaos resultados 16 250
Seleccidn de una nueva empresa
responsable de la capacitacidn o|Gerente Infarme de
4 |ratificacidn de la actual. General resultados g 450
Jefe de
Actualizar el sisterma que se utiliza|Recursos Infarme de
5 |para evaluar Humanos actualizacion 4 400
Evaluaciones con Gerentes y Jefes
con la finalidad de obtener las|Coordinador de
nuevas necesidades de|Recursos Reporte de
B |capacitacian del personal. Humanos evaluacidn 24 500
Coordinar la formulacidn de planes|Coordinador de
de capacitacidn con la empresa|Recursos Borrador plan de
7 seleccionada, con nuevos termas. Humanos capacitacidn a S50
Coordinador de
Definir cronogramas de|Recursos
S |capacitaciones. Humanos Cronograrma =] 200
Gerente Aprobacidan de
9  |Aceptacidn del proyecto. General Gerencia General 1
Asistente
Recursas haodelo de
10 |Elaboracidn del presupuesto. Humanos presupuesto 3
Jefe de
Evaluacian ¥ manitaoreo del|Recursos Ejecucidn de
11 |proyecto Humanaos CUrsos 50 g300
TOTAL 157 12100
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Mejorarmiento del sistema de evaluacién para determinar las necesidades de capacitacian.

RESPONSABLE DE
IMPLEMENTACION

Jefe de Recursos Humanos

Mejorar el sistema de evaluacidn de necesidades de capacitacidn actual, con la finalidad de poder evaluar todos los aspectos

OBJETIVO gque permitan detectar todos los aspectos gue son necesarios ser capacitados y asi desarrollar las competencias del personal.
Establecer mantenimientos mensuales del programa cormpers (sisterma de evaluacion de por competencias), de esta manera se
ESTRATEGIA puede evaluar mas aspectos que permitan definir gue competencias hay que desarrollar.
INDICADOR # de competencias desarrolladas 7 # de competencias por desarrollar | |
2009
Ene - Fely | Mar - Abr | May-Jun Jul-Ago Sep-Oct How-Dic Recursos
Tiempo Presupuesto
No |Actividades Responsable 2 1 2 11 2 1 1 2] 1 2|Entregable {Hrs} {USD}
Elaboracidn de un cronograma de|Jefe de
mantenimientos o actualizacion del|Recursos
1 [sisterna compers. Humanos Cronograma 16 400
Levantamienta de perfiles en el|Jefe de
caso  de  creacidn  de nuewvas|Recursos Infarme de
2 [cargos. Humanos resultados 32 350
Jefe de
Abastecimiento de informacion en|Recursos Informe de
3 |el sistema. Humanos resultados 16 300
Gerente Infarme de
4 |Ejecucidn del sistermna General resultados 5] 250
Jefe de
Ewvaluacidn del personal con  el|Recursos Informe de
5 [sisterna Humanos actualizacion 16 250
Coordinador de
Deteccion  de necesidades de|Recursos Reporte de
B [capacitacion Humanos evaluacion g 250
Coardinador de
Elaboracidn del plan de(Recursos Borrador plan de
7 |capacitacidn por competencias Humanos capacitacién 24 300
Ewvaluacidn del impacto de la
capacitacion del personal, con la|Coordinador de
finalidad de detectar si se han|Recursos Reporte de
8 [desarrollado las competencias. Humanos evaluacion 16 200
Gerente hodelo de
9 |Presupuesto del proyecto. General presupuesto 4
Asistente Ejecucidn de
Recursos CUrsos por
10 |Ejecucidn del proyecto. Humanos competencias 32
Jefe de
Recursos Ewvaluaciones del
11 |Desarrollo del proyecto. Humanos periodo 24 2700
TOTAL 196 5000
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Sisterna de asighacian de turnos

RESPONSABLE DE

IMPLEMENTACION Jefe de Servicio al Clienta
Definir cual es el principal problema al momento de la asignacidn de turnos, con la finalidad de definir los parametros con los cuales se
OBJETIVO pueda proponer un sisterma de asignacidn de turmos.
Establecer un sistemna de asignacidn de turnos wia Internet, con el cual se agilitara el proceso y e dara la recomendacidn a log usuarios
ESTRATEGIA de asistir a otro Médico gue pertenezea a Ecuasanitas, a la hora gue requiera el usuario.
INDICADOR Tiempo ejecutada para asignar turnos / Tiempos programada
2009
Ene - Feb | Mar - Abr | May-Jun | Jul-Ago | Sep-Oct | How-Dic | ene-10 Recursos
Tiempo Presupuesto
No |Actividades Responsable 2l 1 2 1 2 1 1 20 1 1|Entregable {Hrs) {USD)

Mantener reuniones con las
personas involucradas, con la
finalidad de obtener mayar

informacion sobre el problemallefe de Servicia Informe de
1 |de asignacidn de turnos. al Cliente resultados 24 &00
Ejecutar encuestas a clientes
con la finalidad de conocer
cuales son los inconvenientes
gue se presentan a | momento|Jefe de Infarmme de
2 |de obtener un turno. Mercaden resultados 4 900
Jefe de Informe de
3 |Tabulacion de la informacion Mercaden resultados 16 340
Elabaoracian de un informe conllefe de Informe de
4 |los resultados Sistemas resultados & 450
Establecer las posibles|lefe de Infarme da
& |alternativas de solucion. Mercaden actualizacion 4 550
Jefe de Servicio Borrador de
F |Elaborar del presupuesto. al Clisnte presupuesto 24 250
Serencia Aprobacion de
7 |Aprobacion del proyecto General gerencia A 300
Ejecucion vy monitoreo  delljefe de Servicio Implementacian del
g |proyecto al Cliente proyecto 5 3500
TOTAL 83 Fa00
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Sisterna de asignacion de turnos

RESPONSAELE DE

IMPLEMENTACION Jefe de Servicio al Cliente
OBJETIVO Definir cual es el principal problema al momento de la asignacidn
ESTRATEGIA Establecer un sistemna de asignacion de turmos via Internet, con
INDICADOR Tiempo ejecutado para asignar turnos / Tiempos programadao
3 2009 2010
How Mar{May{ Jul- Sep- Hov- | Ene- | Mar- | May-
Dic |[Ene-Feb| Abr|Jun] Age Ot Dic Feb Abr | Jun Recursos
Tiempo Presupuesto
Actividades Responsable 1| 2 Entregable {Hrs) {USD)
Evaluacidn de los  documentos
gxistentes  para  induccidn  del|Jefe de Servicio Informe de
personal. al Cliente resultados 4 100
Realizar encuestas al personal caon
la  finalidad de detectar los
aspectos que hacen falta cambiar
en el manual de induccidn quelJefe de Tabulacidn de
maneja la empresa. Wercaden resultados 16 250
Cambios  en el manual  de
induccion, incluir  aspectos gue|Gerente Muevo Manual de
incentiven la cultura de calidad. Administrativo Induccidn 8 50
Aprobacion de los cambios en el|lJefe de Manual de
manual por parte de la Gerencia|Fecursos induccidn
Administrativa Humanos cambiado 80
Incluir en el farmato evaluacion del
personal, aspectos que ayuden a
evaluar el niwvel de conocimiento
sobre la calidad y el compromiso|Jefe de
gque posee el empleado con la|Recursos Formatos de
BIMpresa. Humanos evaluaciones 2 75
Fresentacidn del nuevo manual de
induccidn al Comité de Gerencia|Gerente Infarme de
Seneral. Administrativo resultados 2
Gerente hModelo de
Elaboracidn del presupuesto Administrativo Presupuesto 2
Gerente Implementacian del
Desarrollo del proyecto. Administrativo nuevo manual 80 2000
TOTAL 194 2475
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Reduccion de tiempos en la atencidn al cliente

RESPONSABLE DE
IMPLEMENTACION

Administrador Centro Médico

a disminuir el tiernpo del proceso de atencidn del cliente, identificando gue procesos intervienen en las

OBJETIVO entradas, procesamiento v salidas.

Comprometer a cada responsable del drea a colaborar para poder lograr gue los tiempos de atencidn al
ESTRATEGIA usuario desde su inicio hasta su fin sean lo menos posible.
INDICADOR Tiernpo ejecutado en la atencidn a un usuario f Tiermpos programado.

Recursos

Actividades

Responsable

Entregable

Tiempo
{Hrs)

Presupuesto
{USD)

Realizar talleres con los
responsables de las areas
involucradas, con la finalidad de

detectar cual area genera mayar [Administradar Infarme de

tiempo de espera. Centro Médica resultados ] 1500

Evaluacidn de los procesos

mediante un estudio de cargas y |Administrador Tabulacidn de

movimientos. Centro Médico resultados 16 250

Realizar un informe detallando las

razones por las cuales existen

tiempos de espera demasiada Administrador Muevo Manual de

extensos. Centro Médico Induccidn i 250

Establecer estrategias que Manual de

ayuden la disminucidn de los Administrador induccidn

tiempos. Centro Médico cambiado 24

Realizar el presupuesto del Administrador Formatos de

prayecto. Centro Meédica evaluaciones 4 200

Presentar un informe a la

Gerencia General para la

aprobacidn de las acciones a Administrador Informe de

tomar. Centro Médico resultados 2

Ejecucian y monitoreo del Administrador Modelo de

proyecto. Centro Médico Presupuesto a0 2500
TOTAL 142 4700
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Implementacion de un sisterma e comunicacion via intranet

RESPONSABLE DE
IMPLEMENTACION

Jefe de Sistemas

Deszarrollar un sistermna de comunicacion wia intranet, que facilite la recepcidn v envio de la infarmacian, para que

OBJETIVO de esta manera se pueda tomar decisiones acertadas por parte de la administracion del Centro Medico.
Realizar un sistermna de comunicacion semejante al Messenger, gue sea propio de la emmpresa, para que de esta
manera se pueda recihir indicaciones gue ayuden a tamar decisiones gue ayuden a cumplir con los ohjetivos de
ESTRATEGIA la empresa vy del Centro Medico.
INDICADOR % de satisfaccion del usuario
2009 2010
Ene- | Mar- |[May-| Jul- How- |Ene- | Mar{May{ Jul- | Sep-
Feb | Abr | Jun | Ago Dic | Feb | Abr | Jun | Ago | Oct Recursos
Tiempo Presupuesto
Mo |Actividades Responsable 1 2| 1| 2 112 1{2(1]/2]1]2] 1] 2] 1] 2|Entregable {Hrs) (USD)
1. Ewaluacion del actual
sistema de camunicacion
conjuntamente con el Jefe de|administrador Informe de
1 |Sistemas. Centra Médica resultados =] 250
2. Informe de la evaluacion del
sistema, especificando los
problemas  que  genera  el|Administrador Informe de
2 sistema. Centro Médico resultados 4 200
Administradaor
. . Centro Médico
3. BEvaluacion del informe, con
la finalidad de obtener posibles|lefe de
3 [=oluciones. Sisternas hWodelo encuestas 4 350
] Gerente Informe de
4 |4. Evaluacion de alternativas. | General resultados 16 300
L5e Determinacion de los
parametras en el cual se
basaria la elaboracion del
nuevo sisterma de|lefe de Infarme de
5 |comunicacion. Sistermas resultados B00 s00
6. Elabaoracian del disefio delllefe de
B |nuewo sistema. Sistemas Muewo sistema 24 3500
7. Pruebas del nuevo sistermallefe de Reporte de
7 __|de comunicacion. Sistermas evaluacidn 5] 1000
Jefe de tdodelo de
8 [B. Elaborar del presupuesto. Sistemas presupuesto =]
Gerente
9. Aprobacidn del provecto General Aprobacion 240
10. Ejecucion vy monitoreo del|jafe de Sistema en
proyecto Sistemas funcionamiento 240 2500
TOTAL 1152 5500
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Planeacidn mas paricipativa en el mercado

RESPONSABLE DE
IMPLEMENTACION

Gerente Comercial

Desarrallar una planeacidn que le permita al Ch El Batan tener una mejor participacidn en el mercado, aprovechando la

José L. Aguirre S.
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OBJETIVO ubicacidn geografica, la infraestructura que presenta v toda la tecnologia médica gue posee.
Establecer una planeacian a nivel de Centro Medico, que permita crecer en el mercado, es decir aumentar el ndmero de
ESTRATEGIA usuarios, utilizando todas las fortalezas que posee.
INDICADOR “entas de la empresa f Total de ventas del sector.
2009
Ene-|Mar- |May-| Jul- | Sep- |How- |Ene-
Feb | Abr | Jun | Ago | Oct | Dic |Feb Recursos
Presupuesto
Actividades Responsable |1[2[1] 2{1] 2[ 1] 2[ 1) 2] 1]2]1 2|Entregable (Usnj
Realizar un diagnéstico del Gerente Infarme de
mercado. Camercial resultados 2700
Elaboracidn de talleres que ayuden
a identificar estrategias que ayuden
a mejorar la participacion en el Gerente Infarme de
mercado Camercial resultados 450
Elaboracian de un plan con la
aplicacion de las estrategias Gerente Infarme de
determinadas. Camercial resultados 150
Gerente Informe de
Ejecucidn del plan elaborado. Comercial resultados 700
Evaluacidn del plan, mediante el
analisis del ndmero de ventas
realizadas Onicamente en el Ch El |Gerente Infarme de
Batan. Camercial resultados 150
Realizar un informe sobre |a Gerente Infarme de
efectividad de la ejecucidn del plan. [Comercial resultados a0
Gerente fodela de
Elabaorar del presupuesto. Comercial presupuesto
Gerente
Aprobacidn del provecto General Aprobacidn
fodelo de
Gerente implementacidn del
Ejecucidn y monitoreo del proyecto [Comercial proyecto 3500
TOTAL 7700
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Sisterna de Gestidn Integral

RESPONSABLE DE
IMPLEMENTACION

Unidad de Gestidn de Calidad

Desarrallar un sistema integral de gestion o software, gue permita determinar procesos alineados y sinérgicos, con el fin de
cada una de las tareas gue implican los objetivos empresariales se cumplan satisfactoriamente, basados en un constante

OBJETIVO control ¥ evaluacion de un plan a través del desarrollo del sistema en s, cumpliendo asi a cabalidad las necesidades de la
ESTRATEGIA Elaborar un sistema de gestidn integral, que permita desarrollar en la empresa el mejoramiento continuo.
INDICADOR. Mamero de Procesos Integrados al Sistema/MNdmera Total de Procesos
2009 2010
May-| Jul- | Sep- |Hov- |Ene- |Mar{May]{ Jul- | Sep- |Ene- May-
Jun | Ago | Oct | Dic |Feb | Abr|Jun| Ago | Oct | Feb Jun Recursos
Tiempo |Presupuesto
No |Actividades Responsable |1] 2| 1] 2[ 1] 2| 1]2{ 1{2{1]2[1]2] 1] 2] 1] 2] 1|2 2|Entregable {Hrs} (USD)
Estudio de los requerimientos de la|Gerente Listado de
1 |empresa Comercial BIMpresas 20 2700
ldentificar empresas que presentan
alternativas de sistemas|Gerente Reporte de
2 |informaticos de gestidn integral Comercial resultados a 450
Gerente Infarrme de
3 |Ewaluar a las empresas Camercial evaluacidn 30 150
Seleccionar  una  empresa  gue
provea a Ecuasanitas un sisterma
integral — de  gestidn,  para  la|Gerente Informe de
4 [respectiva contratacidn. Comercial resultados 24 00
Coordinar  con la  empresa
proveedaora del  sistema la
farmulacidn v caracteristicas del|Gerente Infarme de
5 |sistema de gestidn. Comercial resultados 15 150
Elaborar pruebas preliminares de la|Gerente Reporte de
E |operatividad del sistemna. Comercial resultados 10 50
Establecer el presupuesto|Gerente Modelo de
7 |requerido. Camercial presupuesto A
Aprobacidn  del  proyecto  de
implementacian del sistema|Gerente
8 |informatico de gestidn integral. General Aprobacidn A
Contratacion  de  la empresa Informe de
9 |seleccionada. resultados 40
Implementacian, desarrolla v
contral del sisterma de gestidn|Gerente Desarrollo del
10 |integral. Comercial proyecto 40 3500
TOTAL 195 7700
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5.5 DESARROLLO DE PROYECTOS
Después de haber realizado un analisis con el cual se determino cuatro proyectos de corto
plazo, los cuales se desarrollaran a continuacion:

1. Implementacién y difusion del modelo de gestidn estratégica.

2. Mejoramiento en la atencion al cliente.

3. Innovacion de los programas de capacitacion.

4. Mejoramiento del sistema de evaluacién para determinar las necesidades de

capacitacion.
Mostramos el desarrollo de cada uno de los proyectos mencionados anteriormente.
5.5.1 PROYECTO 1: Implementacion y difusién del modelo de gestidn estratégica

5.5.1.1 Antecedentes:

Ecuasanitas en la actualidad no cuenta con un modelo de gestion estratégica difundido a
todos los niveles de la organizacion, razon por la cual no existe una propagacion clara de los
objetivos y metas de la empresa a los empleados, e inducirlos a ser parte de la misma, por
esto los objetivos no pueden alcanzarse en su totalidad, o en la medida que la empresa

deberia alcanzar gracias a su administracion.

5.5.1.2 Alcance:

Desarrollar una propuesta de difusion e implementacion del modelo de gestidén estratégica
integral, que generard conciencia en los empleados y los comprometerd con la
organizacion, creandose una cultura de cambio, que permita alcanzar las metas propuestas

y responder a las exigencias de los usuarios.

5.5.1.3 Objetivo del Proyecto:
Desarrollar un programa de difusion del modelo de gestion estratégica integral, que permita
crear una cultura de calidad a través del BSC, para comprometer a todo el personal de la

empresa en la consecucion de los objetivos propuestos.
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5.5.1.4 Objetivos Estratégicos:
) Involucrar a todo el personal, con la finalidad de orientar a la participacion
para alcanzar el cumplimento de los objetivos de la empresa.
o Convencer a cada uno de los empleados la importancia de la labor que

realiza y el compromiso que mantiene con la empresa.

5.5.1.5 Justificacion:

La difusién del modelo de gestion estratégica es la base para que toda la organizacion sepa
claramente cuales son los objetivos corporativos, actualmente y de acuerdo a la
investigacion que se ha realizado nos hemos podido dar cuenta que mucha gente no se
encuentra comprometida con la empresa, sobre todo el personal nuevo, debido a que no
tienen o no saben a donde quiere llegar la empresa, por lo cual no se siente identificado con
y con ello la falta de compromiso.

La forma mas adecuada de poder lograr que un empleado se siente parte de la empresa es
haciéndole conocer a donde debe ir y siempre mencionando cuan importante es el trabajo

gue realiza para la obtencion del desarrollo y progreso de la empresa.

5.5.1.6 Desarrollo de actividades del proyecto

1.- Presentacién del modelo de gestion estratégica al nivel directivo.

Una vez finalizado el modelo de gestidn estratégica, se lo deberé presentar para su
respectivo analisis y a la Gerencia General de la Empresa, en esta explicacion se explicara
en forma detallada el del modelo, mencionando puntos clave como:

Introduccion del modelo de gestion estratégica en la empresa.

Resultados del analisis situacional actual de la empresa.

Mapa estratégico por perspectivas

Mapa estratégico corporativo

Cuadro de mando integral

Proyectos a realizarse

Presupuesto de los proyectos

2.- Aprobacion del modelo de gestidn estratégico.
Una vez expuesta la propuesta sobre el modelo de gestion estratégico a la Gerencia
General, se determinara la factibilidad de la ejecucion de acuerdo al presupuesto que cuenta

la empresa con respecto a la implementacién de nuevos proyectos.
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Si existe la respectiva aprobacién se continuara con las actividades de implementacion del
proyecto.

3.- Desarrollar el cronograma para la comunicacion y difusion

Una vez aprobada la difusion se procedera a desarrollar un cronograma considerando los
siguientes aspectos:

1. Tiempo de ejecucion del proyecto.

2. Determinacion de instructores a nivel nacional.

3. Lugares en donde se ejecutara la difusion.

4. Elaborar el cronograma de tal manera que no afecte las actividades del empleado y
no ocasione problemas de atencion al usuario, el cronograma de induccién seria de
la siguiente manera:

QUITO, GUAYAQUIL Y PROVINCIAS

FECHA HORA DEPARTAMENTOS O AREAS

G-ene-09 17HIO & 18H30 | Servicio al Cliente, Servicios Médicos

10-ene-0917H00 A 18H30 Tesaoreria. Admnistracidn de Contratos v limpieza

11-ene-09 17HOO0 A 18H30 Area Comercial

12-ene-09 17HOO A 18H30 Recursos Humanos, Sistemas, Facturacion Médica, Contabilidad

CENTROS MEDICOS Y POLICLINICOS A NIVEL NACIONAL

FECHA HORA DEFARTAMENTOS O AREAS
9-ene-09 17HO0 A 18H30 Area administrativa

10-ene-0917HO00 A 18H30 Laboratorio, servicio al cliente y emergencia
11-ene-0917HO0 A 18H30 Servicios medicos, cajas e imagen
12-ene-09 17HO0 A 18H30 |Personal Médica en General

Siempre debera existir una persona en cada estacion de trabajo, la persona que no pueda
asistir a la induccidn por esta razdn, debera asistir al siguiente dia.
4.- Seleccionar de medios de difusién.
Una vez que se haya establecido el cronograma y coordinando con los Jefes de area que no
existan areas que dejen de atender al usuario, se procedera a elegir el material mas
adecuado para difusién que ayudara a tener un mejor impacto.
Los medios a utilizar son:

o Presentaciones con animaciones.

o Tripticos o folletos.

. Realizacién de talleres
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5.- Presentacion del modelo de gestion estratégica al personal administrativo de la
empresa.
Con la aprobacién del proyecto, el cronograma y los medios, se presentaran al personal los
siguientes puntos basicos del modelo:

o Diagnostico situacional de la empresa

) Mapa estratégico por perspectivas

o Mapa corporativo

) Cuadro de mando integral

e  Resumen de proyectos

7.- Capacitar atodo el personal respecto al modelo de gestion.
Como parte clave para la correcta difusion del modelo de gestion estratégica se debera
escoger a los mejores instructores a nivel interno.
Para la mejor comprensién del modelo, se debera realizar charlas topando los siguientes
puntos clave:

e Principales puntos del resultado del analisis situacional.

¢ Filosofia corporativa relacionada con los intereses del empleado.

e Los proyectos enfocados a los beneficios que los empleados tendrian al realizarlos

con éxito.

e Laimportancia de cada empleado para el cumplimiento de los objetivos.

8.- Evaluacién al personal respecto al modelo de gestion.
Aprovechando que cada 2 meses se realizan auditorias internas, se incluird en la evaluacion
preguntas que serviran para medir el nivel de aceptacion de la difusién del modelo de

gestion.

9.- Elaborar el presupuesto.

RUBRO COSTO TOTAL
Computador e Infocus 3250
Copias 500
Suministros de oficina 400
Movilizacién 500
Alimentacion 750
Impresién de folletos 2500
TOTAL 7900
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10.- Aprobacion del proyecto
La aprobacion del proyecto estara a cargo de la Gerencia General, para esto el equipo
encargado, presentard la propuesta, en la que constard los medios a utilizarse y el

cronograma de actividades

11.- Implementacién del proyecto.

Cuando ya se ha aprobado el proyecto, el equipo encargado procedera a ejecutar el plan de
acuerdo al cronograma establecido y con los medios definidos, evaluando constantemente
las actividades ejecutadas, con el fin de determinar el nivel de conocimientos de cada

empleado.
5.5.2 PROYECTO 2: Mejora en la atencion al cliente

5.5.2.1 Antecedentes:
Ecuasanitas en el mes de abril del 2008 recibié un premio por mejor empresa que brinda
servicio, por lo cual genera un compromiso de seguir mejorando con la finalidad de poder

mantener este premio. Esto no asegura o certifica

5.5.2.2 Alcance:
Definir una propuesta de mejora del servicio al cliente, estableciendo una cultura orientada

al cliente, con el objeto de mejorar la calidad de los productos y brindar un buen servicio.

5.5.2.3 Objetivo del Proyecto:
Establecer una metodologia para el manejo de las actividades encomendadas al
departamento de Servicio al Cliente de ECUASANITAS que asegure la tramitacion eficiente

y oportuna de los diferentes requerimientos de nuestros usuarios.

5.5.2.4 Objetivos especificos:
o Brindar un servicio que satisfaga las necesidades de los clientes.
) Mejorar los métodos por los cuales se procesa las inquietudes de los

usuarios.

5.5.2.5 Justificacion
Como la raz6n de ser la empresa es el cliente, lo mas importante sobre todo para una

empresa de servicio como lo es Ecuasanitas, es muy importante mantener una cultura de
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atencion al cliente, cabe indicar que Ecuasanitas obtuvo un premio como mejor empresa en
servicio, pero este premio solo ratifica el compromiso que debe existir por parte de cada uno
de las personas que conforman la empresa, ademas del incesante mejoramiento que debe
existir en todas las &reas, con la finalidad de mejorar la atencion para lograr la satisfaccion
en el cliente, por ello es muy importante que exista siempre mejoraras, innovaciones en los
procesos sobre todo en aquellos que atienden directamente al usuario, como es el caso

especificamente el del servicio al cliente.

5.5.2.6 Desarrollo de actividades del proyecto
1. Realizar encuestas de satisfacciéon del cliente
Para poseer un conocimiento mas amplio se deberéa realizar encuestas que se basen
netamente en preguntas que permitan conocer el grado de satisfaccion que posee el

usuario, para ello se podria utilizar el siguiente formato:
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EMCUESTA SATISFACC KN DE SERVICIO

FECH& CILICA,:

OB JETIVD: Andlizar el grado de saizéod onal derte de los sendd oz oue bhindaEcuassnitbes O El Batan al dierte.
INSTRUCOOMES
1.FReguonda con shoeridada las douientes pregurtss.
2 Lo resuitacios el encueds seren manejacios con akbenluta resera.
3.Serd e con urea »en & lugar que comesponde.,
IMFORMACION PERSONAL
Sector endl qgue sive: Mol Certro (] sl wles
Género: hgacuino ] Femerino [
Edad: (11a 8@
O# ad0
14 aenacklate
Estado Civl:  Soberol ] Cossdd 1 Diverdiactl ] wiusol] Unin tieel ]
Miimero e carges familiares: (] 0a1
O 2a3
[ 4 enaddante (Cuantos)
Adividad:
Trabaja ] E gucdia ] Desampleads ]
Cuediorario
1.2ue 1pode Plan posee an Ecuasanitas
PlanTota
PlanEledgr [
2 Ha utilizaco loe 2ervid oz delos Centros Médicos deE cuasanitse
= [ - MO
3. o el grach oe sdtistaction encuanto a la aencidn brindscs en los Centros Méd oos de Eoussanitas.
[ Completamerte Satiziecio
Saizfecho
Irestisfechn
[ Compketamente | neatizfecho

4 Califine @ orado o sdisfacdon del 1 al & con cadauno de loz sguientes facdtores en la dendan
e los Prestacores hedicos de los Certros Médoos de Ecuasanitas. (Donce 1 ez d salorminimo yS exd salor médma)

[ jlicted en ba dtribucion deturros

I Puntuslicad del prestador Médcn

[} Menddn ciel P regaco b édico

[ Presentacin del Prestador Médio

[Hlos disgnidti cos acetados de os Prestacores Meédicos

Este es un formato que actualmente utiliza la empresa que puede servir como base para
la obtencion de datos que permitan conocer como se siente el cliente frente al servicio

que brinda Ecuasanitas, sobre todo en el Centro Médico El Batan.

2. Analisis del proceso de servicio actual.
De acuerdo a los indicadores de gestién que maneja el proceso de servicio al cliente se

podra analizar el nivel de cumplimiento con la meta que posee este proceso, con esta
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informacion se podra analizar como se esta desarrollando actualmente y con ello
conocer el nivel de satisfaccion que posee el cliente al momento de ser atendido en el
Centro Médico El Batan.

Gracias a esta informacion y complementandola con la informacién obtenida de las
encuestas se podra tener una idea mas clara de las fortalezas y debilidades del servicio

que se presta.

3. Analisis del sistema de control de calidad actual de servicio al cliente.

En esta actividad se analizara la forma como se controla la calidad en el servicio.

Dentro de esta actividad se revisara como se ha ido desenvolviendo el procedimiento de
servicio al cliente con la certificacién 1ISO. Se procedera a realizar una revisién de los
indicadores de gestidn, dentro de ellos el de satisfaccion al cliente, se medir4 el nivel de
satisfaccion del usuario, se revisara las acciones que se han realizado para poder

solucionar las quejas de los clientes.

4. Implementar mejoras de desempefio continuo a través de la capacitaciéon al
personal en lo que respecta al servicio al cliente, tomando como base los
requerimientos identificados en las encuestas de satisfaccion del servicio.

Para esta actividad se realizara un cronograma de capacitacion especial, con temas

netamente de servicio al cliente, este curso se lo dictara con instructores internos, debido

a que conocen la realidad de la empresa y de esa manera se podra capacitar al personal

de tal manera que pueda manejar los problemas particulares que se dan por el giro del

negocio.

Para el personal nuevo regira la siguiente agenda de induccion:
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PERSONAL DE SERVICIO AL CLIENTE

Nombre: Cargo:
FECHA | HOR TEMA DE LA INDUCCION RESPONSABLE DE LA | FIRMA DEL RESPONSABLE
A INDUCCION DE LA INDUCCION
. 30 min | Presentacion al personal RRHH
Dia 1
1 hora |Politicas generales del area de servicio a cliente, |Jefe de Servicio al cliente o
Dia 1 objetivo y politica de calidad 1ISO procesos generales. supervisor de servicio al cliente o
sus delegados
Dia 1l 6 horas | Lectura de instructivos y procedimientos, explicacion | Jefe de Servicio al cliente o
30 min | sobre indicadores supervisor de servicio al cliente o
sus delegados
Dias2y3 |16 Entrenamiento sobre el manejo del sistema de consulta | Jefe de Servicio al cliente o
horas (SIAM), consulta de titulares, usuarios, pagos, fechas de | supervisor de servicio al cliente o
antigliedad, consulta de preexistencias, siniestralidad, | sus delegados
fechas de vigencia, verificacion de formas de pago,
tipos de contratos.
Dias 4,5y 6 |24 Explicacion de los productos que comercializa la | Jefe de Servicio al cliente o
horas empresa supervisor de servicio al cliente o
sus delegados
Dias 7y 8 16 Explicacion sobre el manejo de formularios y los | Jefe de Servicio al cliente o
horas requisitos para procesar los diferentes requerimientos | supervisor de servicio al cliente o

de los afiliados

sus delegados
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5. Elaborar un area de oportunidades.

El area de servicio al cliente posee muchas funciones, con lo cual en ciertas
circunstancias no puede atender a todas los reclamos del usuario, por esta razén
se propone crear un area que sea especificamente de reclamos, la cual se la
denominaria como area de oportunidades. Se le da este nombre debido a que se
considera que una queja o reclamo es una oportunidad para desarrollarse.

Esta area estaria compuesta de siguiente forma:

GERENTE COMERCIAL

WEFE DEL AREA DE
OPORTUNIDADES

ASISTENTE DEL AREA ASISTENTE DEL AREA ASISTENTE DEL AREA
DE OPORTUNIDADES DE OFORTUNIDADES DE OPORTUNIDADES

Las actividades que desarrollarian son:

¢ Recepcién de quejas o reclamos (verbal o escrita).

o Diagnosticar la queja para verificar si se puede o no acceder al reclamo,
basandose en los procedimientos.

e Solucion de quejas (en el caso que se puedan solucionar
inmediatamente, caso contrario se dara un tiempo especifico en el cual se
pueda dar una solucion).

e Dar seguimiento al reclamo para asegurar el cumplimiento del
requerimiento del cliente en el tiempo ofrecido.

6. Elaboracion del presupuesto para la implementacion.

RUBRO COSTO TOTAL
Equipos de oficina 800
Equipos de computacion 2500
Suministros de oficina 400
Personal 1766
Capacitacion 300
TOTAL 5766
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7. Aprobacion del proyecto.

La aprobacion del proyecto estard a cargo de la Gerencia General y Gerencia
Comercial, para esto se presentara el presupuesto, funciones del departamento,

disefio del departamento.

8. Implementacidon y control del proyecto.
Una vez aprobado el proyecto la Gerencia Comercial empezara con la evaluacién del
proceso de servicio al cliente, basandose en los estandares de calidad exigidos por las
normas ISO, especificamente la 9001:2000, que es con la que se encuentra certificada
la empresa, posteriormente y conjuntamente con el departamento de Recursos
Humanos seleccionara y contratara al personal, posteriormente se realizara la compra
de todos los materiales, equipos de oficina y computacion, se empezara a ejecutar la

capacitacion al personal.

5.5.3 PROYECTO 3: Actualizacién del programa de capacitacion por

competencias

5.5.3.1 Antecedentes:

Actualmente la empresa cuenta con personal calificado, ya que la mayor parte de los
empleados cumplen con la instruccion secundaria, pero los actuales cursos de
capacitacion no estan dando el impacto deseado, ya que el personal no esta llenando

las expectativas, segun las evaluaciones de los jefes.

5.5.3.2 Alcance:

Realizar una propuesta de actualizacibn de los temas de capacitacion por
competencias, con la finalidad de cerrar las brechas que se detectaron en las
evaluaciones.

Si no se cuenta con personal capacitado, es dificil cumplir y comprometer a los
empleados a la consecucién de metas y objetivos propuestos, con esto la empresa

podréa brindar mayor calidad y efectividad en el servicio.

5.5.3.3 Objetivo del Proyecto:
Desarrollar un nuevo plan de capacitacién por competencias, que permita mejorar la
calidad del recurso humano de la empresa, a través de programas de capacitacion,

con la finalidad de satisfacer las necesidades del usuario.
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5.5.3.4 Objetivos especificos:
o Mantener al personal capacitado de acuerdo a las exigencias del
mercado.

o Levantamiento de perfiles de los nuevos cargos existentes

5.5.3.5 Desarrollo de actividades del proyecto:
1. Evaluacion del actual plan de capacitacion y el impacto que ha generado.
Para la evaluacion del plan de capacitacion se mediran el namero de
competencias desarrolladas, esto mediante una evaluacién al personal con el

siguiente formato:

|Nombre del capacitado: ||Fecha: ] /
| Competencias ||Antes del entrenamiento" Nivel esperado || Nivel actual ||
Conocimientos académicos Grado de desarrollo | Grado de desarrollo | Grado de desarrollo Observaciones
O 80l O 8 0p0OO0Ooeson
O 8 n0g O8O0 gooesogfg
O 803 O8O0 pgooes o
| O 803 O 800 esonqn
Conocimientos informativos | Grado de desarrollo | Grado de desarrollo | Grado de desarrollo Observaciones
O 8 n0g O8O0 gooesogfg
O 803 O 8 0pgooesonn
O 8 n0g O8O0 gooesogfg
O Oes 03 OO n0pgoOooOoesog
Destrezas especificas Grado de desarrollo | Grado de desarrollo | Grado de desarrollo Observaciones
O 8 n0g O8O0 gooesogfg
O 8 n0g O8O0 gooesogfg
O 803 O 8 0pgooesonn
O 8 n0g O8O0 gooesogfg
Destrezas generales Grado de desarrollo  [Grado de desarrollo [ Grado de desarrollo Observaciones
O 8 n0g O8O0 gooesogfg
O 803 O 8 0pgooesonn
O 8 n0g O8O0 gooesogfg
OO o3 OO n0pgoOooOoesog

Si el resultado de este analisis oscila entre el 60% y 70%, el plan de capacitacion

no tiene el impacto deseado.

2. Evaluacion de la actual empresa que brinda los cursos de capacitacion.

El departamento de Recursos Humanos conjuntamente con los Gerentes y Jefes
de cada area evaluaran al personal de tal manera que permita obtener datos con
los cuales se pueda identificar si los cursos impartidos poseen el impacto
esperado.

Para la evaluacién del impacto de capacitacion se utilizara el siguiente formato:
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DAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION PARA EL CARGO DE

Mombre del evaluadao: Fecha: ! !

Mombre del evaluadar: Cargo:

Por favor determine el grado de desarrollo de conocimientos académicos, informativos
y destrezas especificas que posee el evaluado de acuerdo a la siguiente escala:

(J = Altamente desarrollado

1 = Desarrollado

0 = tedianamente desarrollado
0 =Poco desarrollado

(M = Mo desarrollado

Conocimientos académicos Grado de desarrollo
O 8 8 O 3

O 8 07

O 8 8 O 3

Conocimientos informativos Grado de desarrollo
OB 8 0g

O 8 8 0O 3

OB 8 0g

Destrezas especificas Grado de desarrollo
O 8 8 0O 3

OB 8 og

Por favor indique la frecuencia con la que el ocupante del cargo evidencia sus
destrezas generales segun la siguiente escala:

(J = Siempre
] = Frecuentemente
0 = Algunas veces
1 = Raravez
(M = Munca o casi nunca
Dastrezas generales Grado de desarrolio

O 8 8 0n

O 83 8 0O
0O 8 8 0

N
u.

3. Evaluacién de empresas que presentan alternativas de capacitacion.

José L. Aguirre S.
43



@ECUASANITAS

ESCUELA POLITECNICA DEL
EJERCITO
Se pedirdn propuestas a empresas especialistas en capacitacion por

competencias, de las cuales se realizara un informe en el cual conste el costo,
temas, factibilidad de realizacion de cursos en cualquier momento, el cual se

presentard a Gerencia General para el respectivo analisis.

4. Seleccion de una nueva empresa responsable de la capacitacion o
ratificacion de la actual.

De acuerdo al informe enviado la Gerencia General deberd tomar la decisién de

contratar una empresa 0 mantener la actual, 0 manejar varias empresas de

capacitacion considerando en que temas es mejor una empresa de la otra.

5. Evaluaciones con Gerentes y Jefes con la finalidad de obtener las nuevas
necesidades de capacitaciéon del personal.

Se empezara a realizar talleres con los cuales se pueda detectar nuevas

necesidades de capacitacion, con la finalidad de mejorar los temas que deben

considerarse en un curso de capacitacion, las preguntas a efectuarse son:
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DAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION PARA EL CARGO DE

Mombre del evaluadao: Fecha: ! !

Mombre del evaluadar: Cargo:

Por favor determine el grado de desarrollo de conocimientos académicos, informativos
y destrezas especificas que posee el evaluado de acuerdo a la siguiente escala:

(J = Altamente desarrollado

1 = Desarrollado

0 = tedianamente desarrollado
0 =Poco desarrollado

(M = Mo desarrollado

Conocimientos académicos Grado de desarrollo
O 8 8 O 3

O 8 07

O 8 8 O 3

Conocimientos informativos Grado de desarrollo
OB 8 0g

O 8 8 0O 3

OB 8 0g

Destrezas especificas Grado de desarrollo
O 8 8 0O 3

OB 8 og

Por favor indique la frecuencia con la que el ocupante del cargo evidencia sus
destrezas generales segun la siguiente escala:

(J = Siempre
] = Frecuentemente
0 = Algunas veces
1 = Raravez
(M = Munca o casi nunca
Dastrezas generales Grado de desarrolio

O 8 8 0n

O 83 8 0O
0O 8 8 0

N
u.
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6. Coordinar la formulacion de planes de capacitacion con la empresa

ESCUELA POLITECNICA DEL

seleccionada, con nuevos temas.

Una vez tomada la decision de contratar una nueva empresa o mantener la actual

empresa de capacitacion, se debera mantener constantes reuniones con el

representante de la empresa de capacitacion, con el objetivo de informar sobre

posibles cambios que se vayan dando en las necesidades de capacitacion.

7. Definir cronogramas de capacitaciones.

De acuerdo a las evaluaciones obtenidas se desarrollar4 un plan de capacitacion

por competencias, como se muestra a continuacion:

PLAN DE CAPACITACION POR COMPETENCIAS 2008 - 2009

FECHA CURSO DE CAPACITACION COMPETENCIA TIPO CAPACITACION
12/12/2008 | ORIENTACION DE SERVICIO Amabilidad CORRECTIVO
12/12/2008 | ORIENTACION DE SERVICIO Orientacion de servicio CORRECTIVO
12/12/2008 | ORIENTACION DE SERVICIO Comprension oral CORRECTIVO
12/12/2008 | ORIENTACION DE SERVICIO Orientacion / asesoramiento CORRECTIVO
12/12/2008 | ORIENTACION DE SERVICIO Escucha activa CORRECTIVO
12/12/2008 | ORIENTACION DE SERVICIO Tolerancia CORRECTIVO
12/12/2008 | ORIENTACION DE SERVICIO Claridad de discurso CORRECTIVO
12/12/2008 | ORIENTACION DE SERVICIO Ordenar informacion CORRECTIVO

FECHA CURSO DE CAPACITACION COMPETENCIA TIPO CAPACITACION
13/12/2008 | TRABAJO EN EQUIPO Andlisis de operaciones CORRECTIVO
13/12/2008 | TRABAJO EN EQUIPO Trabajo en equipo CORRECTIVO
13/12/2008 | TRABAJO EN EQUIPO GRUPAL DESARROLLO
13/12/2008 | TRABAJO EN EQUIPO Percepcion de sistemas y entornos CORRECTIVO

FECHA CURSO DE CAPACITACION COMPETENCIA TIPO CAPACITACION
08/01/2009 | ORIENTACION DE SERVICIO GRUPAL DESARROLLO
08/01/2009 | ORIENTACION DE SERVICIO Orientacion / asesoramiento CORRECTIVO
08/01/2009 | ORIENTACION DE SERVICIO Iniciativa CORRECTIVO
08/01/2009 | ORIENTACION DE SERVICIO Reconocimiento de problemas CORRECTIVO
08/01/2009 | ORIENTACION DE SERVICIO Claridad de discurso CORRECTIVO
08/01/2009 | ORIENTACION DE SERVICIO Hablado CORRECTIVO
08/01/2009 | ORIENTACION DE SERVICIO Fluidez de ideas CORRECTIVO
08/01/2009 | ORIENTACION DE SERVICIO Diligencia CORRECTIVO
08/01/2009 | ORIENTACION DE SERVICIO Etiqueta y Protocolo CORRECTIVO

FECHA CURSO DE CAPACITACION COMPETENCIA TIPO CAPACITACION
09/01/2009 | ORIENTACION DE SERVICIO Construccion de relaciones CORRECTIVO
09/01/2009 | ORIENTACION DE SERVICIO Comprension oral CORRECTIVO
09/01/2009 | ORIENTACION DE SERVICIO Reconocimiento de problemas CORRECTIVO
09/01/2009 | ORIENTACION DE SERVICIO Ordenar informacion CORRECTIVO
09/01/2009 | ORIENTACION DE SERVICIO GRUPAL DESARROLLO
09/01/2009 | ORIENTACION DE SERVICIO Construccién de relaciones CORRECTIVO
09/01/2009 | ORIENTACION DE SERVICIO Originalidad CORRECTIVO
09/01/2009 | ORIENTACION DE SERVICIO Orientacion / asesoramiento CORRECTIVO
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FECHA CURSO DE CAPACITACION COMPETENCIA TIPO CAPACITACION
15/01/2009 | NEGOCIACION Velocidad de clausura CORRECTIVO
15/01/2009 | NEGOCIACION Negociacion CORRECTIVO
15/01/2009 | NEGOCIACION GRUPAL DESARROLLO
15/01/2009 | NEGOCIACION Juicio y toma de decisiones CORRECTIVO
15/01/2009 | NEGOCIACION Asertividad / firmeza CORRECTIVO

FECHA CURSO DE CAPACITACION COMPETENCIA TIPO CAPACITACION
16/01/2009 | PLANIFICACION GRUPAL DESARROLLO
16/01/2009 | PLANIFICACION Identificacion de problemas CORRECTIVO
16/01/2009 | PLANIFICACION Atencion selectiva CORRECTIVO
16/01/2009 | PLANIFICACION Visualizacion CORRECTIVO
16/01/2009 | PLANIFICACION Pensamiento analitico CORRECTIVO
16/01/2009 | PLANIFICACION Atencion selectiva CORRECTIVO
16/01/2009 | PLANIFICACION Comprobacién CORRECTIVO

FECHA CURSO DE CAPACITACION COMPETENCIA TIPO CAPACITACION
30/04/2009 | COMPRENSION ORAL Y ESCRITA Sensibilidad auditiva CORRECTIVO
30/04/2009 | COMPRENSION ORAL Y ESCRITA Atencion a detalles CORRECTIVO
30/04/2009 | COMPRENSION ORAL Y ESCRITA GRUPAL DESARROLLO
30/04/2009 | COMPRENSION ORAL Y ESCRITA Sintesis / Reorganizacién CORRECTIVO
30/04/2009 | COMPRENSION ORAL Y ESCRITA Expresion escrita CORRECTIVO
30/04/2009 | COMPRENSION ORAL Y ESCRITA Comprensién escrita CORRECTIVO
30/04/2009 | COMPRENSION ORAL Y ESCRITA Escritura CORRECTIVO
30/04/2009 | COMPRENSION ORAL Y ESCRITA Redaccion y Ortografia CORRECTIVO
30/04/2009 | COMPRENSION ORAL Y ESCRITA Comprension lectora CORRECTIVO

FECHA CURSO DE CAPACITACION COMPETENCIA TIPO CAPACITACION
01/05/2009 | DESTREZA ANALITICA Destreza analitica CORRECTIVO
01/05/2009 | DESTREZA ANALITICA Memorizar CORRECTIVO
01/05/2009 | DESTREZA ANALITICA Pensamiento critico CORRECTIVO

FECHA CURSO DE CAPACITACION COMPETENCIA TIPO CAPACITACION
08/05/2009 | MONITOREO Y CONTROL Manejo del tiempo CORRECTIVO
08/05/2009 | MONITOREO Y CONTROL Operacion y control CORRECTIVO
08/05/2009 | MONITOREO Y CONTROL Manejo del tiempo CORRECTIVO
08/05/2009 | MONITOREO Y CONTROL Monitoreo y control CORRECTIVO
08/05/2009 | MONITOREO Y CONTROL Monitoreo y control CORRECTIVO
08/05/2009 | MONITOREO Y CONTROL Control de rapidez CORRECTIVO
08/05/2009 | MONITOREO Y CONTROL Control de operaciones CORRECTIVO
08/05/2009 | MONITOREO Y CONTROL Organizacion de sistemas CORRECTIVO

FECHA CURSO DE CAPACITACION COMPETENCIA TIPO CAPACITACION
16/05/2009 | ORIENTACION DE SERVICIO Orientacion de servicio CORRECTIVO
16/05/2009 | ORIENTACION DE SERVICIO Originalidad CORRECTIVO
16/05/2009 | ORIENTACION DE SERVICIO Construccion de relaciones CORRECTIVO
16/05/2009 | ORIENTACION DE SERVICIO Comprensioén Oral CORRECTIVO
16/05/2009 | ORIENTACION DE SERVICIO Razonamiento deductivo CORRECTIVO
16/05/2009 | ORIENTACION DE SERVICIO Reconocimiento de problemas CORRECTIVO
16/05/2009 | ORIENTACION DE SERVICIO Amabilidad CORRECTIVO
16/05/2009 | ORIENTACION DE SERVICIO Fluidez de ideas CORRECTIVO
16/05/2009 | ORIENTACION DE SERVICIO Ordenar informacion CORRECTIVO
16/05/2009 | ORIENTACION DE SERVICIO Fluidez de ideas CORRECTIVO
16/05/2009 | ORIENTACION DE SERVICIO Construccion de relaciones CORRECTIVO
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8. Elaboracién del presupuesto.

RUBRO COSTO TOTAL
Cursos de capacitacion 4400
Equipos de computacién 700
Suministros 200
Cofee Brakes 400
TOTAL 5700

9. Aceptacion del proyecto.
La aprobacion del proyecto de capacitacion lo realiza la Gerencia General, el
responsable del proyecto planteara las necesidades y las propuestas de solucién ante
dichas necesidades y requerimientos, en donde ademas constara el presupuesto y el

cronograma de actividades.

10. Desarrollo del proyecto.
Una vez que ya se ha aprobado el proyecto, el responsable del mismo se encargara
de desarrollar y ejecutar el plan de capacitacion de acuerdo a las actividades,

cronograma y presupuestos planteados.

5.5.4 PROYECTO 4: Mejoramiento del sistema de evaluacién para determinar las

necesidades de capacitacién.

5.5.4.1 Antecedentes:

Actualmente se mantiene un sistema de evaluacion manual debido a un problema con
el sistema, lo cual genera inconvenientes al momento de evaluar al personal, ya que
no se consideran todos los parametros que se deben evaluar, y por ende no se puede

detectar todas las necesidades de capacitacion.

5.5.4.2 Alcance:
Mejorar el sistema de evaluaciones de necesidades de capacitacion, para poder
mejorar los planes de capacitacion y asi poder tener personal capacitado que pueda

responder a las exigencias del mercado.

5.5.4.3 Objetivo del proyecto:
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Mejorar el sistema de evaluacién de necesidades de capacitacion actual, con la

finalidad de poder evaluar todos los aspectos que permitan detectar todos los aspectos

gue son necesarios ser capacitados y asi desarrollar las competencias del personal.

5.5.4.4 Objetivos especificos:
o Mantener un sistema que permita evaluar al personal en el menos tiempo
posible.

° Actualizar constantemente el sistema compers

5.5.4.5 Desarrollo de actividades del proyecto
1. Elaboracién de un cronograma de mantenimientos o actualizacion del
sistema compers.
El sistema compers en un programa mediante el cual se puede evaluar al
personal. Mediante esta evaluacion se puede detectar las diferentes brechas que
deben cerrarse mediante la capacitacion al personal.
La propuesta de mantenimiento es que se la realice 2 veces al meses, es decir

cada quince dias, para lo cual se utilizara el siguiente formato:

REGISTRO DE ACTUALZIACION DEL SISTEMA COMPERS

FECHA DE ACTUALIZACION TIPO DE ACTUALIZACION FIRMA

Este registro permitird llevar un control sobre las actualizaciones que deben
hacerse cada 15 dias, cabe indicar que posteriormente se debera revisar si las

actualizaciones efectivamente han sido realizadas y que estén correctas.

2. Levantamiento de perfiles en el caso de creacién de nuevos cargos.

En el caso de que existan creaciones de nuevos cargos, se deberd levantar
conjuntamente con el respectivo jefe inmediato, utilizando el siguiente formato:

3. Abastecimiento de informacion en el sistema.

Una vez levantado los nuevos perfiles se procederd a ingresar la informacion en el
sistema compers.

4. Evaluacion del personal con el sistema
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Con la informacion ingresada en el sistema se empezard a correr las evaluaciones

ESCUELA POLITECNICA DEL

con los Gerentes y Jefes via intranet

5. Deteccion de necesidades de capacitacion

Una vez evaluado el personal se empezara a sacar registros de evaluaciones, los

cuales indicardn en que aspectos se debe capacitar al personal, para ello se

utilizara el siguiente reporte:

6. Elaboracion del plan de capacitacion por competencias

Con las evaluaciones que se realicen se determinara las competencias que deben

ser desarrolladas, a continuacion se plantea un ejemplo de plan de capacitacién

por competencias:

CURSO DE CAPACITACION COMPETENCIA TIPO CAPACITACION
ORIENTACION DE SERVICIO Amabilidad CORRECTIVO
ORIENTACION DE SERVICIO Orientacion de servicio CORRECTIVO
ORIENTACION DE SERVICIO Comprension oral CORRECTIVO
ORIENTACION DE SERVICIO Orientacion / asesoramiento CORRECTIVO
ORIENTACION DE SERVICIO Escucha activa CORRECTIVO
ORIENTACION DE SERVICIO Tolerancia CORRECTIVO
ORIENTACION DE SERVICIO Claridad de discurso CORRECTIVO
ORIENTACION DE SERVICIO Ordenar informacion CORRECTIVO

CURSO DE CAPACITACION COMPETENCIA TIPO CAPACITACION
TRABAJO EN EQUIPO Andlisis de operaciones CORRECTIVO
TRABAJO EN EQUIPO Trabajo en equipo CORRECTIVO
TRABAJO EN EQUIPO GRUPAL DESARROLLO
TRABAJO EN EQUIPO Percepcion de sistemas y entornos CORRECTIVO

CURSO DE CAPACITACION COMPETENCIA TIPO CAPACITACION
ORIENTACION DE SERVICIO GRUPAL DESARROLLO
ORIENTACION DE SERVICIO Orientacion / asesoramiento CORRECTIVO
ORIENTACION DE SERVICIO Iniciativa CORRECTIVO
ORIENTACION DE SERVICIO Reconocimiento de problemas CORRECTIVO
ORIENTACION DE SERVICIO Claridad de discurso CORRECTIVO
ORIENTACION DE SERVICIO Hablado CORRECTIVO
ORIENTACION DE SERVICIO Fluidez de ideas CORRECTIVO
ORIENTACION DE SERVICIO Diligencia CORRECTIVO
ORIENTACION DE SERVICIO Etiqueta y Protocolo CORRECTIVO

CURSO DE CAPACITACION COMPETENCIA TIPO CAPACITACION
ORIENTACION DE SERVICIO Construccion de relaciones CORRECTIVO
ORIENTACION DE SERVICIO Comprension oral CORRECTIVO
ORIENTACION DE SERVICIO Reconocimiento de problemas CORRECTIVO
ORIENTACION DE SERVICIO Ordenar informacion CORRECTIVO
ORIENTACION DE SERVICIO GRUPAL DESARROLLO
ORIENTACION DE SERVICIO Construccion de relaciones CORRECTIVO
ORIENTACION DE SERVICIO Originalidad CORRECTIVO
ORIENTACION DE SERVICIO Orientacién / asesoramiento CORRECTIVO
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7. Evaluacion del impacto de la capacitacion del personal, con la finalidad

de detectar si se han desarrollado las competencias.
Una vez ejecutado el plan de capacitacion por competencias, se debe proceder
nuevamente a realizar la evaluacion del personal, con esta evaluacion se podra
detectar en que casos la capacitacion surtio los efectos esperados y en que casos
no.
De esta manera se genera el mejoramiento continuo por mejorar los planes de

capacitacion y el desarrollo de competencias.

8. Presupuesto del proyecto.

RUBRO COSTO TOTAL
Sueldo 369
Equipos de computacion 700
Suministros 200
TOTAL 1269

9. Aprobacién del proyecto.
De la aprobacion de la ejecucion de este proyecto se encarga el Gerente
Administrativo, para la contratacion de una persona que se encargue de la

actualizacién del sistema se encarga la Gerencia General.

10. Ejecucidon y monitoreo del proyecto.
Una vez obtenida la autorizacion por parte de Gerencia General y Administrativa se
procederd a contratar a la persona que responsabilizara de la actualizacion del
sistema, simultaneamente se comprara un equipo nuevo, ademas de suministros, con
la finalidad de poder ejecutar las evaluaciones que permitan ejecutar el siguiente plan

de capacitacién por competencias.
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