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Resumen

La fundacién del discapacitado fisico (FUNDISF), quien brinda atencion de
rehabilitacion fisica y terapias presentaba una deficiencia en su atencion en
los pacientes con discapacidad fisica provocando una falta de asistencia
de pacientes por lo que como resultado del mismo afectaban en los
ingresos econémicos de la empresa. Las técnicas y métodos utilizados en
nuestra investigacion estan basadas en el mejoramiento de los
procedimientos de atencion a clientes fundamentados en el estudio de los
aspectos de procedimientos y técnicas de atencién eficiente. Durante el
analisis del problema se adopt6 las herramientas y técnicas el Foda y la
espina de pescado como aplicaciones metodolégicas para aplicaciones
relevantes y resolutivas en la problemética. La poblacibn que se ha
escogido incluye al personal administrativo ademas de voluntarios y
empleados. El tipo de muestra escogida es la aleatoria para aplicar el
muestreo de esta investigacion. Todos los tipos de investigacion aplicados
fueron de tipo descriptivo, explicativo y correlacional. La propuesta que se
planteé como solucidon es una capacitaciéon sobre la buena atencién a
clientes y la informacion de los beneficios que brinda la empresa, hacia los
clientes sean estos con discapacidad o a la poblacion en general.
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Abstract

The foundation of the physically disabled (FUNDISF), who provides physical
rehabilitation care and therapies, had a deficiency in their care for patients
with physical disability, causing a lack of patient assistance, which as a
result affected the patient's income company. The techniques and methods
used in our research are based on the improvement of customer care
procedures based on the study of aspects of efficient care procedures and
techniques. During the analysis of the problem, Foda and fish bone
techniques were adopted as methodological applications for relevant and
resolutive applications in the problem. The population that has been chosen
includes the most employed administrative staff. The type of sample chosen
is the random one to apply the sampling of this investigation. All types of
research applied were descriptive, explanatory and correlational. The
proposal that was made as a solution is a training on good customer service
and information on the benefits provided by the company, towards clients
with disabilities or the general population.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

La productividad que presentan las organizaciones cual quiera que fuera la
naturaleza, siempre va a resultar de muchos aspectos tanto internos como
externos, uno de ellos que es tema de analisis como es el servicio al cliente,
dado a que dando un buen servicio de calidad se puede lograr que los

resultados estén alineados a los objetivos propuestos.

La forma mas explicitica de brindar un buen servicio de calidad no consiste
en poder exigir tanto a los servidores de la organizacion, sino que ellos
estén debidamente capacitado para poder atender, en este caso y de
acuerdo a la unidad organizativa de analisis el atender a pacientes con
ciertos niveles de discapacidad no es facil, porque muchas veces por su
mismo problema muchos de ellos son irritables y su mejoria es progresiva

pero lenta.

Segun Balda, (2017) refiere que “el reto de un buen servicio es que
cualquiera que sea su escenario, se debe buscar la satisfaccion del cliente,
no precisa que él reciba toda la atencién, pero si la necesaria para lograr
que tengamos clientes satisfechos que se convertirdn en clientes seguros

y potenciales para propagar el servicio”.

Es decir, que se debe buscar las vias precisas para que puedan los
empleados tener un excelente servicio de calidad ya que es indispensable
para las mejoras de los pacientes como para la empresa, como también

para la ciudad que recibira los beneficios a través de los discapacitados.



En el presente trabajo de investigacién se considera el enfoque de servicio
gue se esta analizando en la fundacién de discapacitado fisico FUNDISF
dado que es relevante identificar la calidad del servicio que se ofrece
porque de alli depende mucho la satisfaccion y la continuidad de los
clientes dentro de la fundacién, a mas de ser uno de las prioridades que
tienen este grupo vulnerable y que debe recibir una atencion digna y

humana.

Las personas con discapacidad siempre son vulnerables al tipo de atencion
gue reciben por parte de las personas que los atienden, de alli que muchos
de ellos desertan al momento de asistir a sus tratamientos por ellos es
importante detectar cuales son las causas y consecuencias que han
incidido para que en ellos se produzca la insatisfaccion al momento de
seguir con sus tratamientos por cualquiera de la discapacidad que se
puedan identificar al recurrir al centro y ser atendido por los auxiliares y

especialistas.

Las personas con necesidades especiales, segun el INEC, (2010)
presentan limitaciones en cuanto a los tratamientos que deben realizarse y
que las organizaciones competentes en esta area necesitan dar una
atencion personalizada siendo uno de los factores que inciden de manera
directa en su recuperacion e inclusion en todos los &mbitos en el que debe
desarrollarse y que actualmente el gobierno nacional insta a que exista

programas de inclusion social para ellos.

Otros de los problemas identificados es que muchos de los servidores de
la Fundacion no estan debidamente capacitados para recibir a los pacientes
y esto se debe a que la fundacién no cuenta con recursos propios y menos
aun ayuda gubernamental, sin embargo el equipo de voluntarios gestionan
actividades semestrales y anuales para tomar fondos a mas de que los
rubros que se cobran aunque son bajos también ayudan a solventar los

servicios.



Por dultimo, uno de los aspectos que se indagé mediante las
conversaciones con el director es que los rubros que incurren en cada una
de las capacitaciones no cuentan con financiamiento de ningin organismo,
y que la Fundacion como organismo de servicio a las personas con
necesidades especiales se sostiene con las actividades que el equipo de

voluntariado gestiona.

1.2 Ubicacién del problema en un contexto

Conocemos todas las teorias de atencién al cliente, desde los japoneses
hasta los americanos, e inclusive algunos vivimos bajo ciertas reglas que
se encuentran en dichos modelos. ¢Y si no? ¢(Como hacer para que
nuestro emprendimiento de un buen servicio? los mas avanzados en el
proceso pueden decir que se capacitaron y crearon un clima laboral ofrecer
no solo un servicio sino crear ese tan buscado cliente de por vida.

Sin embargo, cuando se vive en una sociedad como la latinoamericana, en
la que nunca sabemos qué esperar de la atencion al cliente, ¢ dénde radica
realmente para nosotros los emprendedores la diferencia entre servicio

y satisfaccion?

La queja sobre la calidad del servicio al cliente en Ecuador es recurrente.
Expertos en el area indican que existe una carencia de estudios, cifras
desactualizadas y falta de ejecucion de protocolos en atencioén al cliente.
Sin embargo, la academia -especializada en mercadotecnia- instruye a los
estudiantes sobre analisis del comportamiento de los mercados y

consumidores; inclusive existen investigaciones.

Ecuador se convirti6 en el sexto pais con altos indices de eficiencia en
servicio publico, segun el informe denominado ‘Diagndstico Institucional del
Servicio Publico de Ecuador’ del Banco Interamericano de Desarrollo (BID),

el cual evalué el rendimiento de otras 15 del continente americano.



La medicion del estudio, realizado entre 2011 y 2015, se basé en el
cumplimiento de buenas préacticas laborales contempladas en la carta

Interamericana de la funcion publica.

Actualmente el Ecuador estd envuelto en una notable evolucion
empresarial, haciendo necesario aplicar tendencias y métodos modernos
que faciliten el funcionamiento de las herramientas hacia la buena atencion
al cliente ya que existen un sin numero de microempresas que realizan sus
actividades econémicas dentro de la Provincia de Santa Elena. Es por esta
razon que el fin de mejorar el nivel de atencion al cliente es prioridad para

todos los beneficios de este sector de la provincia de Santa Elena.

La Fundacion del Discapacitado Fisico, ubicado en el cantdn La Libertad,
Provincia de Santa Elena, como entidad de servicio a las personas con
necesidades especiales fue creada bajo la intencién de brindar atencion a
las personas vulnerables y que sus limitaciones propician de que no se las

involucre en todas las areas que la sociedad demanda.

El personal de servicio, como son los doctores, las enfermeras, auxiliares
y el equipo de voluntarios busca brindar un buen servicio a dichas
personas, pero presentan un problema de que no es lo mismo atender a
pacientes que no tienen ningun grado de discapacidad que a quienes

presentan.

Conforme a este criterio y de acuerdo a los archivos analizados, altos
indices de discapacidades con porcentajes elevados, porque existen
dificultades precisas como atender a personas con problemas de audicion,

otros presentan problemas fisicos y otros problemas cognitivos.

Esto compromete a que el servicio no sea de buena calidad y la falta de
una buena atencién los pueda convertir a los pacientes aun mas

vulnerables.



1.3 Situacion Conflicto

La Fundacion del Discapacitado Fisico de acuerdo a los registros de
historias clinica, (2018), han atendido a 1245 personas con necesidades
especiales, donde el 45% son de personas con discapacidades fisicas, el
25% son de personas con discapacidades cognitivas y el 30% son de

personas que presentan problemas auditivos y de lenguaje.

Sin embargo, la desercion ha sido preocupante porque las personas que
han tenido que seguir con el tratamiento lo han abandonado, porque ellos
sienten que no son bien atendidos, aspecto que en cierta forma no se
pretende decir que la Fundacién no brinda la atencién adecuada sino que
de acuerdo a los avances de algunas de las enfermedades que son
degenerativas el servicio ya no es suficiente. Porque la entidad en analisis
no cuenta con los rubros para contratar a personas especialistas en esas

areas como traumatologos, endocrinélogos y gerontélogos.

Tablal Enfrentamiento

Causas Consecuencias
e Carencia de recursos para e Ausencia de atencion a
levantar nuevos centros. personas con discapacidad
fisica
e Deficiente preparacion del e Clientes insatisfechos por el
personal de atencion. pésimo servicio

Autor: Garcés, G. (2019)

1.4 Formulacion del Problema

¢, Como afecta la falta de capacitacion a los voluntarios y empleados en
relacion a la atencion que brindan a las personas con discapacidad, que
asisten a la Fundacion Discapacitado Fisico (FUNDISF), ubicado en el

Canton La Libertad, Provincia de Santa Elena en el periodo 2019?



1.5 Variables de Investigacion
e Variable Independiente : Capacitacion a los voluntarios vy
empleados

e Variable Dependiente: Atencion a personas discapacidad.

1.6 Delimitacion del problema

e Campo : Administracion
e Area . Servicios
e Aspectos : Capacitacion voluntarios y empleados, atencién a

personas con discapacidad.

e Tema : Propuesta de capacitacion a empleados la atencion a
las personas con discapacidad fisica de la Fundacién del
discapacitado Fisico (FUNDISF) del cantén La Libertad.

1.7 Preguntas de Investigacion

1.7.1 ¢Cudl es el grado de capacitaciéon que tienen los empleados en
relacion a la atencion que reciben los pacientes?

1.7.2 ¢ Cudles son las técnicas y métodos con que atienden los empleados
de la fundacion?

1.7.3 ¢Cual sera la propuesta para mejorar la atencion de servicio al

cliente de la fundacién?

1.8 Evaluacién del Problema

Coherente: Las personas con necesidades especiales deben recibir una
atencion personalizada y humanitaria, dado a que estos procesos de
tratamiento y recuperacion tienen que ver mucho con el incentivo que
deben recibir, por ende el servicio debe ser de calidad y por ello se requiere
de manera urgente que exista programas de capacitacion en cuanto a

atencion al cliente.



Relevante: Mejorar el servicio de atencion al cliente es uno de los aspectos
gue permite a las organizaciones tener resultados favorables, mas aun
cuando se dirige a personas con capacidades especiales, por ello el
personal debe estar debidamente capacitado y preparado para atender en
las diferentes areas que presentan, dado a que como grupo vulnerable la

diversidad de enfermedades y tratamiento lo exigen.

Claro: Al no haber un buen servicio de calidad es obvio que las personas
desertan de seguir siendo asistidos, por ello es que mediante un plan de
capacitacion se puede lograr no solo la retencion del cliente sino que los
resultados en los tratamientos sean efectivos lo que puede ayudar a que

puedan también ser reinsertados en las actividades cotidianas.

Conciso: Las personas con capacidades especiales requieren una buena
atencion para que sus procesos de mejoramiento en las diferentes
enfermedades que presentan sean efectivas, al no haber un servicio de

calidad es inminente no predecir que pueden empeorar en sus estados.

Vigente: Las personas con capacidades especiales cada afio, segun las
organizaciones competentes, presentan un aumento de la poblacién, lo que
ha dado lugar que se dirija una atencion adecuada para que puedan ser
utiles a la sociedad, pero lastimosamente, no todas estas personas reciben

un trato digno.

Viable: Es viable el coordinar programas de capacitacién para que las
enfermeras, auxiliares, voluntarios como también el personal administrativo
puedan atender a las personas con capacidades especiales sean éstas
fisicas como otras, a mas de conocer que el nivel de atencién depende

mucho de la evolucion que presentan los pacientes no importando su



estrato social , dado a que muchos de ellos presentan mejorias otros no, y
varios de ellos se vuelven dependientes de quienes participan de su
tratamiento que le daran directamente un mayor valor a su personalidad,

imagen personal y como a su estilo de vida.

1.9 Objetivos de la Investigacion

1.9.1 Objetivo General

Determinar el nivel de capacitacion de voluntarios y empleados mediante
un analisis descriptivo e indagatorio, para fortalecer los procesos de
atencion a las personas con capacidades especiales de la Fundacion del

Discapacitado Fisico, del afio 2019.

1.9.2 Objetivos Especificos

e Establecer fundamentos tedricos que fortalezcan la calidad de la
atencion y capacitacion a voluntarios y empleados de la Fundacion
del Discapacitado Fisico, del afio 2019.

e Analizar los métodos y las técnicas aplicadas a la calidad de
atencion al cliente de la Fundacion del Discapacitado Fisico, del afio
20109.

¢ Disefiar una capacitaciéon a voluntarios y empleados de la Fundacion

del Discapacitado Fisico, del afio 2019.

1.10 Justificacion e Importancia

La atencion que se les brinda a las personas con discapacidad aunque
tiene su grado de dificultad posee una relevancia en cuanto a que sea
eficiente dado a que ellos como grupo vulnerable siempre van a ser

susceptible a cualquier reaccién de las enfermeras o voluntarios, por ello



gue formar al equipo que atiende en la fundacion permitira que la calidad

de servicio no solo sea satisfactorio sino que forma parte del tratamiento.

Es fundamental analizar el presente proyecto de investigacion en relacién
al servicio que brinda La fundacion del discapacitado fisico (FUNDISF),
ubicado en el cantdén La Libertad, de la provincia de Santa Elena, a los
pacientes que atiende dado a que muchos por el mismo aspecto de
vulnerabilidad que tifilen por su grado de discapacidad requieren una
atencion personalizada y humana lo que conlleva a que sus procesos de

recuperaciéon san satisfactorios.

Es factible realizar este proyecto porque existen muchos centros para las
personas con capacidades especiales que no brindan un buen servicio, y
con este analisis y posibles soluciones que se den en la propuesta serviria
para mejorar la calidad de atencion al cliente; y en la unidad de analisis se
establece como un programa permanente que conlleva a resultados

favorables.

Los parametros que se impartiran en el programa de capacitacion sobre el
servicio al cliente son de gran utilidad no solo en el momento de
capacitarlos sino que muy aparte de sus resultados se puede hacer cada
cierto tiempo una realimentacién y correctivos necesarios para que siempre

se mantenga una mejora constante.

1.11 Aspectos que justifican la investigacion

Conveniencia: Los pacientes atendidos en la fundacion al recibir una
buena atencion se sentirAn muy valorados dado a que su situacion
emocional y fisico lo exige de esta manera su tratamiento va a mejorar
obteniendo cierto grado de independencia en sus actividades diarias, en
cuanto a la entidad de beneficio social mejoraria su nivel de atencién lo que

va a reflejar de manera paralela su imagen y rentabilidad.



Relevancia Social: Las técnicas y estrategias de buena atencién al cliente
gue se aplicarian daran un inicio prometedor de beneficios a las personas
con discapacidades especiales que se trataran a todos los estratos sociales
involucrados, y a la vez mejorar la imagen corporativa de servicio de la
fundacioén del discapacitado que mucho lo necesita como los pacientes a

tratarse.

Valor tedrico: El presente proyecto de investigacion aporta de forma
significativa desde el punto vista cientifico a una gran utilidad para otros

estudios similares, sean dentro del cantén, provincia o nacion.

Utilidad Metodoldgica: Al momento de implementar en la capacitacion las
estrategias y metodologias, ayudaran a fortalecer la calidad en el servicio
de atencion al cliente, tanto asi como el desempefio de parte de los

voluntarios y empleados de la fundacion.

1.12 Viabilidad de la Investigacion.

Viabilidad técnica

La investigacion es viable técnicamente porque se elaborara un plan de
accion donde se detallan las actividades a realizar con las estrategias
adecuadas que va a permitir fortalecer en las enfermeras, voluntarios y el
resto del personal la calidad en cuanto a la atencion de los pacientes con

discapacidad.

El personal de talento humano debe estar comprometido a que la
asimilacion de la capacitacion se vea reflejado en los resultados que se
obtengan al identificar la satisfaccidn del cliente y que la fundacién presente
una imagen de apoyo Yy sostenibilidad en los grupo vulnerables de analisis,

como son los discapacitados
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Viabilidad econdmica

La investigacion es viable econdémicamente porque el personal que atiende
en la fundacion brindara un buen servicio lo que conlleva a un resultado
econdémico tanto para entidad que debe reconocer el esfuerzo de sus
empleados y propiciar los incentivos adecuados. De esta forma el beneficio

involucra en los re ejes del problema, clientes servidores y fundacion.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes Historicos

La sistematizacion de la capacitacion del talento humano permite trazar el
desarrollo de cada persona en la empresa y fortalecer su desempefiio
laboral, partiendo desde esas premisas la capacitacion tiene su historia, en
donde es importante mencionar de qué manera trabajaban las personas en
tiempos remotos y de cémo se dieron las primeras técnicas de

entrenamiento.

Las técnicas de comunicacion en la antigiedad, (1950) mediante
transmision verbal por generaciones se veian limitadas a ciertos estratos
sociales por la falta de alfabetizacion, indicando y supervisando la
efectividad de los oficios o actividades ya que de esta manera se entrenaba
a familias completas especializandolas asi en algun tipo de oficio o

actividad.

Como por ejemplo en fabricacion de los monumentos arquitectébnicos como
ruinas y pirAmides que para su elaboracion intervinieron personas con

diferentes oficios tales como pintores, escultores y arquitectos.

Las agrupaciones de trabajadores, o gremios de trabajadores los mismos
quienes iniciaron primero como gremios, constituyeron la primera forma de
una empresa, donde para poder proteger sus intereses dieron paso a los
sindicatos (sindicalistas con vida juridica) y con ellos surgieron normas
como la cantidad y calidad de trabajo que debia realizar el trabajador sin

olvidar su remuneracion.
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Los emprendimientos laborales fueron creciendo dando paso a la extension
de nuevos mercados implementado mas maquinas y materiales creando
una mayor inversion por parte de los maestros donde ademas dio lugar a
la creacion de talleres propios por parte de los maestros y de trabajadores
especializados.

Al ver el crecimiento de nuevos talleres los maestros se movieron a hacer
los suyos pero mas exclusivos por lo que demandaban una mayor habilidad
en la mano de obra al momento de contratar al personal.

Ademas de toda esa transicion en la industrializacion de los talleres y
empresas se levanté la capacitacion como estrategia y formula para
controlar los secretos de los diferentes oficios con el propésito de proteger
intereses econodmicos y el estatus social de artesanos y comerciantes de la

época.

La capacitacion en las empresas se transformd con la incorporacion de
objetivos y métodos entrenando a las personas en una sola tarea para el
proceso y no en todas la actividades de algun tipo de fabricacién y fue como
la industrializacion provoco la exigencia de la mano especializada para las
maquinas nuevas que se iban incorporando a medida que crecia el

mercado en las empresas Yy talleres.

La segunda guerra mundial en el aifio 1914, afecto de forma notable en las
ventas de los productos ya que los jovenes de edad productiva asistio al
llamado de sus paises, provocando asi la intervencién de la mujer como un
papel muy importante en la industria y en consecuencia la capacitacion se
transformé de nuevo ya que las jornadas laborales sufrieron un cambio por
los toque de queda que se realizaban por la situacion de la guerra, donde
la produccion disminuia surgiendo la necesidad de elaborar productos
clandestinos. Posteriormente, en 1911 en su obra Los principios de la
administracion cientifica, formula el principio de preparacién, en el cual

contempla la necesidad de 17 “seleccionar cientificamente los trabajadores
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y prepararlos y entrenarlos para que produzcan mas y mejor.” (Chiavenato,
I., 1986) Asi, entre los principios abordados por Taylor en su concepcion de
la organizacion del trabajo, se encuentra la seleccidon y entrenamiento de
los trabajadores, lo que obviamente lleva implicito un trabajo de estudio del
individuo fundamentalmente basado en sus aptitudes y rasgos psico-

fisiologicos.

Entre los representantes de este periodo se encuentra H. Emerson (1853-
1931) que popularizé la administracién cientifica y desarrolld los primeros

trabajos sobre seleccion y entrenamiento de empleados.

Otro de los precursores de la administracién como ciencia fue Henry Fayol
(1841- 1925) quien planted la existencia de seis grupos de funciones
basicas en la empresa y que a cada funcion esencial le corresponde una
determinada capacidad especifica perteneciente a las personas que lo
aplican demostrando que pueden ser técnicas en el ambito administrativo,

de seguridad y personal.

Henry Fayol abordé dentro de su concepcién teorica la existencia de un
conjunto de cualidades que debia poseer un administrador y la necesidad
de su formacién tomando en cuenta sus aptitudes y cualidades personales;
y también hace referencia dentro de sus principios, al espiritu de equipo y

el papel que tiene la comunicacion en el mismo.

Hablar de la evolucion de la capacitacion a partir de lo antes detallado,
algunas de las organizaciones prestadoras de servicio tomaron a la
capacitacién con mucha preocupacion en el desarrollo y adiestramiento de
sus empleados en algunos factores como el mejoramiento de la calidad de
vida del empleado, y el incremento de la productividad, esto dio lugar a un
sinnimeros de factores de beneficios, entre ellos el de tener al personal
debidamente preparado y sobre todo la garantia de un buen desempefio

laboral estable.
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En la actualidad los representantes de los trabajadores como son: los
sindicatos, asociaciones de profesionales, asociaciones de obreras han
mostrado un gran interés en que los empresarios y organizaciones se
encarguen de hacerles llegar la capacitacion y entrenamientos adecuados
para la mejora de su desempefo y condiciones de vida dl personal que

participan en cada organizacion.

Los empresarios con mucho éxito en sus industrias y gobiernos de la
actualidad, a la hora de realizar un analisis del personal que labora y
participa de todos los procesos de fabricacion y administrativos, para tener
una mejor calidad de servicios sean estos tangibles como intangibles se
han sensibilizado sobre la importancia que juega los entrenamientos y
adiestramientos como capacitaciones donde no se fomente la explotacion
del empleado sino donde se vea una mejor realizacion y distribucion de la

riqueza.

En la calidad de la capacitacion como recurso de adiestramiento al personal
de las organizaciones constituyen hoy en dia un tipo de forma educativo
extraescolar, donde produce el incremento de las habilidades,
conocimientos y aptitudes del trabajador para la superacion profesional y

mejor calidad laboral.

La capacitacion como herramienta importante en las organizaciones y
empresas, asiste a los empleados como recurso de gran beneficio al
momento de desempefiar un trabajo, y donde sus beneficios pueden
prolongarse toda su vida laboral ayudandolos al desarrollo personal y para

el cumplimiento de futuras responsabilidades.

Segun Garcia, (2014) manifiesta que fenOmenos sociales y econdémicos a
nivel mundial (guerras mundiales y la industrializacién de los paises en las
décadas de los afios 40' s y 50' s) hicieron que se pusiera un especial

énfasis en la capacitaciéon como una forma de incrementar la productividad,
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debido a que se deben de aprovechar al maximo los recursos materiales y

humanos. (p.34)

En 1948 se aprobo la declaracion universal de los derechos humanos. En
1955 la Organizacién Internacional del Trabajo en la recomendacion 99,
determiné los derechos de las personas con discapacidad, estableciendo
los derechos a la rehabilitacion profesional y a los servicios

correspondientes.

Las Naciones Unidas entre los afios 1983 a 1992, aprobd la declaracion del
decenio de los impedidos, asi mismo lo hizo con el plan de accion mundial
para las personas con discapacidad en el que se acordé y definié los
términos de referencia de las personas con discapacidad en deficiencia,

discapacidad en minusvalia.

2.2 Antecedentes Referenciales:

Antecedentes Referenciales

Este proyecto se fundamenta en diversas teorias basadas en la
capacitacion, lo que genera un mejor desempefio en los empleados

creando un compromiso organizacional.

Gbémez, (2014) es su trabajo de titulacion “La capacitacion como
estrategia para el fortalecimiento del desempefo laboral en las
empresas comerciales” de la Universidad Particular Técnica de Loja,

define que:

Como un papel principal en la educacién del empleado es la
capacitacion, donde nos encontramos en una sociedad competitiva
donde es importante estar en constante aprendizaje y desarrollo en

beneficio profesional, personal y de la compafia porque de esta
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manera el empleado va a cumplir con sus funciones de manera

exitosa y eficiente. P.32

En relacion al tema de investigacion se define de forma unanime que el
desarrollo de las empresas donde ha provocado una competitividad entre
si, es la ensefianza y educacion con la capacitacion en los empleados,
esta sirve para el desempefio Optimo en las actividades que ellos

realicen.

Gore, (2016) en su tesis “Motivacion y capacitacion para beneficios
de las empresas de servicio” de la Universidad Estatal Peninsula de
Santa Elena” sefala que: “las cualidades de la fuerza de trabajo seran el
arma competitiva basica del siglo XXI y las personas capacitadas o

especializadas son la Unica ventaja competitiva perdurable. P.23

Dado esta interpretacion de Gore, respalda los aspectos determinados
en el presente trabajo de titulacion, que lo mas importante es el
desarrollo y la capacitacion para incrementar el compromiso de los
empleados en sus labores cotidianas, sentirse identificados y parte activa

dentro de la compafiia.

Catafion, 2013 en su tesina “Satisfaccion de resultados empleando la
capacitacion como método de desarrollo en las organizaciones” de
la Universidad Tecnologica Equinoccial se enfoca en los resultados de la

capacitacion donde refiere que:

Los resultados que se obtiene después de capacitar a los empleados
son positivos, la Unica desventaja que se puede nombrar por una
parte, es que la compafia invierte en capacitaciones hacia su
personal, lo que les hace a sus empleados obtener una buena
formacion, volviéndose atractivos dentro del mercado y en conclusion

todo lo invertido seria una pérdida; sin embargo por otra parte es un
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beneficio ya que la compafia cuenta con personal altamente

competitivo. p.36

Se puede interpretar en relacion al problema identificado en la Fundacién
del Discapacitado Fisico, que a la hora de invertir en los empleados con
la capacitacion como recurso estratégico para el desarrollo y formacion
de ellos, es de tomar muy en cuenta que se debe de dar seguimiento en
sus conductas laborales para evitar circunstancias desfavorables tanto

para la organizacion como para el empleado.

Para retener al personal es importante concientizar a los empleados que
las capacitaciones que son brindadas dentro la compafila son
importantes para su desarrollo fomentando el crecimiento profesional

para crear un plan de carrera.

Rodriguez, (2016) en su Articulo Cientifico “La Implementacion de
metodologias estratégicas para la optimizacion de recursos
econOmicos en las empresas y organizaciones” de la Universidad de

Guayagquil, refiere que:

Es necesario para la compafiia correr el riesgo y tener capacitaciones
constantes para su personal porque esto ayuda a que cada vez se
encuentren mas preparados para cumplir con los objetivos planteados
por la compafia, cuyo propésito de una capacitacion es optimizar
tiempos y realizar sus funciones de manera exitosa, si la compafiia no
corre el riesgo lo Unico que conseguira es atrasar sus procesos Yy esto
se vera reflejado en el incumplimiento de las metas que se plantea la

compafia cada afio. P.12
Al momento de trabajar en la optimizacion de recursos tangibles e

intangibles de las empresas, la capacitacion sera de gran aporte para

evitar los incumplimientos laborables de los trabajadores y una falta de
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calidad en la elaboracion de un producto o el ofrecimiento de servicios

en el mercado.

Segun Figueroa, (2015) de la Tesis “La Vinculacion de recursos
metodoldgicos para la generacién de resultados favorables en las
compafiias” de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, define
que “es importante que la compafia genere un plan de capacitacion en
base a los puestos de trabajo que cada empleado ocupa, de esta manera
la capacitacion debe estar vinculada con el descriptivo del cargo asi los

resultados seran mas productivos”. P. 32

Todas las organizaciones comerciales sean estas compafias y
empresas, los resultados serdn siempre lo que enmarque Si es
conveniente la aplicacion de otros recursos que trabajan en favor de las
mejoras economicas, ya que se ha vuelto la capacitacion como
herramienta indispensable como aporte a cada puesto de trabajo en las

empresas.

La capacitacion como vemos en los parrafos anteriores es una
herramienta de fundamental importancia para la generacion de recursos

econdmicos de las organizaciones y empresas.

Hoy en dia estan siendo desafiadas por el incremento de nuevos
mercados comerciales que los hace mas competitivos, y que para eso la
capacitacion esta ayudando a la implementacibn de nuevos
conocimientos para toda area laboral y para eso vamos a implementar

en este proyecto unos principios que seran de gran aporte.

El pensamiento exacto para el presente trabajo; es, la capacitacion es la

herramienta ideal para el cumplimiento de objetivo.
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Principios de la Capacitacion:

La capacitacion debe incluir cuatro fases importantes que son:
(Chiavenato, 2007, p. 386).

1. Transmision de informacion: Involucra que los empleados tengan
conocimiento y sean capacitados respecto al giro del negocio, es
decir, competencias para el cargo, normas, politicas internas,

productos, reglas, reglamentos, entre otros.

2. Desarrollo de habilidades: Todas las habilidades, destrezas y
conocimientos que estan directamente relacionados con el
desempeio, es decir, las capacitaciones deben enfocarse al
descriptivo de funciones del cargo para mejorar las competencias y

aumentar el desempefio de los empleados.

3. Desarrollo o modificacion de actitudes: El objetivo de la
capacitacién es mejorar o cambiar ciertas actitudes que perjudican
en la evaluacién de desempefio con el fin de que el empleado

trabaje para desarrollar esas habilidades.

4. Desarrollo de conceptos: Adquirir informacion real y aplicar los

conceptos aprendidos para llevarlos a la practica.

Capacitacion y Desarrollo

Bohlander, (2010), refiere que la capacitaciébn es considerada como
formacion integral de los miembros de una compafia, estas
capacitaciones pueden ir orientadas al desempefo, basadas en
competencias organizacionales, aprendizaje significativo y planes de

accion. P. 215.
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Para realizar capacitaciones con el personal se debe realizar un analisis
de las funciones de los empleados de cada area para determinar las
necesidades, por ello se debe analizar conjuntamente los objetivos que
son planteados tanto por la compafiia como por los empleados y trabajar
en conjunto con la evaluacion de desempefio, que es una herramienta
fundamental para detectar las debilidades que tiene el area y el

empleado.

Se debe trabajar conjuntamente con el jefe inmediato utilizando las
siguientes herramientas: entrevistas con los jefes y empleados para
levantar informacién y con la observacion directa. (William B, Werther Jr,
Keith Davis, 2000, p. 245-251)

Existen 6 importantes ventajas dentro de la capacitacion de personal

que son:

1. Aumento de productividad

2. Cumplimiento de metas y objetivos
3. Satisfaccion laboral

4. Disminuye la rotacion de personal
5. Compromiso con la compaiiia

6. Evitar accidentes laborales

Se debe considerar que cada uno de las ventajas debe desarrollarse
dentro de un marco de induccién, dado a que se prepara al personal de
la manera mas adecuada para que cumpla con satisfaccion lo
encomendado dentro de las funciones especificas que se les asigne

dentro de la organizacion.

Segun Bohlander, Snell, Sherman (2001) plantean cinco objetivos

principales en la capacitacion que son: (p. 223-229)
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1. Formar personal capacitado para que cumplan sus funciones
2. Fomentar el trabajo en equipo

3. Basarse en el servicio al cliente

4. Alineamiento de la actitud y su desempefio

5. Generar alineamiento con la cultura organizacional

Es importante una vez que se diserfie el plan de capacitacion conocer el
entorno en el que se va a desarrollar, tener en claro cuéles son los
objetivos y los resultados que se van a obtener después de brindar

capacitaciones a los empleados.

Para que la capacitacion sea exitosa es importante que el participante
esté interesado, motivado y tenga una buena actitud para el aprendizaje,
solo de esa manera se podra obtener un beneficio y el cumplimiento de
los objetivos determinados, no se puede capacitar a alguien que no

presente interés absoluto de lo que es necesario que aprenda.

El establecerse metas es un valor fundamental para todo aquel
empleado que busca crecer y superarse dentro de la compafia, por ello
es importante que los empleados que vayan a participar en
capacitaciones tengan claro cuales son sus objetivos a corto, mediano y

largo plazo.

Bohlander, Snell, Sherman, (2001) sugieren que la capacitacion tiene

un enfoque sistémico que consta de cuatro fases que son: (p. 218.)

Deteccidn de necesidades
Disefio de programa

Instrumentacion

0w NP

Evaluacion
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Grafico 1 Enfoque Sistémico del Programa de Capacitacion

ETAPA 4. EVALUACION
*REACCIONES

*APRENDIZAIE
*RESULTADOS

ETAPA 3. IMPLEMENTACION
*METODOLOGIA PARAEL
PUESTO

*DESARROLLO EJECUTIVO
*PLAN DE CARRERA

ETAPA 2. DISENO
«OBJETIVOS DE
INTRODUCCION
*DISPOSICION DEL
PARTICIPANTE

*PRINCIPIOS DE APRENDIZAJE

ETAPA 1. EVALUACION DE
NECESIDADES

*ANALISIS ORGANIZACIONAL
*ANALISIS DE

FUNCIONES, RESONSABILIDADES
*ANALISIS DE PERSONAL

Fuente: Bohlander, Snell, Sherman. Administracién de Recursos Humanos,

Métodos para detectar las necesidades de Capacitacion

Primero se debe identificar las necesidades de cada éarea y realizar un
diagnéstico conjuntamente con el jefe o lider del area y coordinar las
capacitaciones que se pueden realizar tanto técnicas como por

competencias.

El siguiente paso después de brindar una capacitacion es darle
seguimiento, realizar planes de accion y ver los resultados después de las
capacitaciones otorgadas a los empleados. Es asi como la compafia
conseguira que sus empleados mejoren la manera de trabajar obteniendo

cambios en si mismo y en su entorno laboral.

Alles, Martha (2010) concluyé:
Actualmente la sociedad demanda que los empleados sean capaces
de hacer mas tareas y, en muchos casos, de distinto orden que las

gue tradicionalmente realizaban, la capacitacion y la formaciéon de los

empleados cobra un peso estratégico. La tarea de capacitacion
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consiste en mejorar el presente rendimiento y ayudar a construir un
futuro en el que los empleados estén formados y preparados para

superarse continuamente. (p.216)

Alles (2010) considera que es importante tener en claro el concepto de
capacitacion y formacion de personal, por ello se realiza las siguientes

definiciones: (p.219)

» Capacitar a una persona es darle mayor habilidad para poder

desempenfarse con éxito en su puesto.

* Es hacer que su perfil se adecue al descriptivo de conocimientos
y competencias requeridos para el puesto, adaptandolo a los
permanentes cambios que la tecnologia y el mundo globalizado

exigen.

Es importante diferenciar que la capacitacién es valida cuando es
requerido por el puesto, de lo contrario es considerado como beneficio

Unicamente para el empleado.

Alles (2010) define a la capacitacion como una actividad estructurada,
donde se debe detallar lo siguiente: lugar donde se va a dar el curso, la
fecha, los horarios, los temas que se van a tratar, los objetivos y planes
de accion, existiendo una trasmision de conocimiento y habilidades. (p.
220).

La capacitacion debe ser:
* Organizada: Es decir que debe estar delineada en funcion de una
organizacibn adecuada, esto es enmarcada mediante una

planificacibn donde se establecen los objetivos y las metas a

sequir.
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Planificada: La planificacion es uno de los aspectos mas

relevantes para que los resultados se den de acuerdo a

lo

establecido, en este caso es necesario las etapas que se van a

desarrollar.

Evaluable: Para poder tener los resultados se deben considerar

el aspecto evaluativo, es decir que pueda identificar el grado de

aprendizaje para el logro de los objetivos propuestos.

Se debe tomar en cuenta que la capacitacion trabaja conjuntamente con

los subsistemas de recursos humanos tales como:

Descriptivo del cargo: Consiste en analizar el perfil, tomando
en cuenta cudles deben ser sus conocimientos, habilidades y
competencias para el cargo, es decir realizar una adecuacion

de la personay el puesto.

Seleccién de personal: Para realizar el proceso de seleccion
se debe tomar en cuenta las habilidades y conocimientos
técnicos que tiene la persona, utilizando herramientas para
detectar que tipo de capacitaciones necesitaria la persona para

asumir el cargo.

Induccion: Es importante que con el personal nuevo se
proporcione una capacitaciéon interna para dar a conocer al
nuevo empleado la manera en que se trabaja, cuales son las
metas, objetivos que tiene la compaiiia en su puesto de trabajo,
de tal manera que la persona puede cumplir con sus
obligaciones de manera exitosa y considerar que una buena
induccion parte de un buen desempefio, asi serdn mucho mas
proactivos debido a la empatia que se creara por el hecho de

ser ingresados
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» Desarrollo y plan de carrera: Esta relacionado con la

capacitacion en conocimientos y desarrollo de competencias.

Evaluacion de Desempefio: Es la herramienta principal para detectar
futuras necesidades de capacitacion, se puede realizar una evaluacion de

360 grados para mejores resultados

Desarrollo Profesional:

“Es la educacién profesional que perfecciona a la persona para ejercer

una estabilidad dentro de una profesion” (Chiavenato, 2007, p. 385)

El desarrollo es importante ya que tiene como objetivo capacitar a los
empleados para que puedan “asumir funciones mas complejas’.
(Chiavenato, 2007, p. 385)

Capacitacion:

“Es la educacion profesional para la adaptacion de la persona a un

puesto o funcién” (Chiavenato, 2007, p. 385).

La capacitacion tiene como objetivo empoderar al empleado para
asumir nuevos retos, brindar mayor conocimiento, prepararse y poner
en practica lo aprendido dentro de su puesto de trabajo.

Disefio del programa de Capacitacion

Una vez que se realice la deteccion de necesidades, es importante

llevar a cabo un programa de capacitacion de alto nivel.

Bohlander, Snell, Sherman (2001) consideran que existen cuatro

parametros importantes dentro del disefio que son: (p. 223-225)
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* Objetivos de la Capacitacion
» Deseo y motivacion de la persona

* Principios de Aprendizaje

Caracteristicas de los instructores

Implementar el programa de capacitacion

Dentro de la implementacién se debe analizar la metodologia que se
va a utilizar para el programa, y dentro del disefio se debe dividir en
dos grupos para realizar las capacitaciones que son: area

administrativa y el &rea operativa.

El programa de capacitacion va a ser diferente para cada area de

acuerdo a la deteccidon de necesidades y puesto de trabajo.

Para realizar el programa de capacitacion se debe tomar en cuenta lo

siguiente:

1. Entorno: Es importante considerar el espacio en el que se va a
desarrollar la capacitacién, dado a que solo de esa manera se
podra considerar la correcta formacion, ya que debe ser un

ambiente aceptable y de acuerdo al tema.

2. Necesidades: Si no se identifican las necesidades, es irrelevante
aguello de establecer una capacitacion sin la asociacién de los

problemas para definir las soluciones pertinentes.
3. Evaluaciéon de desempefio: Toda capacitacion es formativa, por

ello se debe considerar una evaluacién de desempefio de la

tematica a solucionatr.
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Bohlander, Snell y Sherman (2001) concluyeron que dentro de la

capacitacion se sugiere:

1. Desarrollar metas y mediciones realistas para cada éarea de
capacitacion en el puesto.

2. Planear un programa de capacitacion especifico para cada
empleado incluyendo periodos programados de evaluacion y
retroalimentacion.

3. Generar un entorno adecuado para realizar las capacitaciones

4. Realizar evaluaciones periodicas después de concluir la

capacitacion (p. 230)

2.3 Fundamentacion Legal

Constitucion de la Republica del Ecuador 2008

Capitulo tercero: Derechos de las personas y grupos de atencion
prioritaria Seccion sexta: Personas con discapacidad Seccion sexta
Personas con discapacidad

Art. 47.- El Estado garantizara politicas de prevencion de las
discapacidades y, de manera conjunta con la sociedad y la familia,
procurard la equiparacion de oportunidades para las personas con
discapacidad y su integracion social. Se reconoce a las personas con

discapacidad, los derechos a:

1. La atencidén especializada en las entidades publicas y privadas que
presten servicios de salud para sus necesidades especificas, que incluira
la provisién de medicamentos de forma gratuita, en particular para aquellas

personas que requieran tratamiento de por vida.

2. La rehabilitacion integral y la asistencia permanente, que incluiran las

correspondientes ayudas técnicas.
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Ley Organica de Servicio Publico

Establece en el Art. 76 que el "Subsistema de evaluacion del desempefio.-
es el conjunto de normas, técnicas, métodos, protocolos y procedimientos
armonizados, justos, transparentes, imparciales y libres de arbitrariedades
que sistematicamente se orienta a evaluar bajo pardmetros objetivos

acordes con las funciones, responsabilidades y perfiles del puesto.

La evaluacion se fundamentara en indicadores cuantitativos/ cualitativos de
gestion, encaminados a impulsar la consecucion de los fines y propositos
institucionales, el desarrollo de los servidores publicos y el mejoramiento
continuo de la calidad del servicio publico prestado por todas las entidades,

institucionales, organismos o personas juridicas sefialadas .

Politicas

¢ Impulsar la actividad de pequefias y medianas unidades econémicas
asociativas y fomentar la demanda de los bienes y servicios que
generan.

e Impulsar las condiciones productivas necesarias para alcanzar la
soberania alimentaria.

e Promover condiciones adecuadas para el comercio interno e
internacional, considerando especialmente sus interrelaciones con
la produccién y con las condiciones de vida.

e Promover cambios en los patrones de consumo a fin de reducir su
componente importado y suntuario, generalizar habitos saludables y

practicas solidarias, social y ambientalmente responsables.
Plan Nacional Toda Una Vida

De esta manera, el presente Plan Nacional ha reconocido la importancia de
promover el desarrollo integral de los individuos durante todo el ciclo de
vida, de implementar el enfoque basado en el ejercicio y garantia de
derechos y consolidar el Régimen del Buen Vivir (plasmado en la

Constitucion de Montecristi).
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En este sentido, el Plan ha puesto como centro a la naturaleza y a las
personas en sus distintas expresiones colectivas y organizativas, como
sujetos titulares de derecho; en este caracter, son la primera prioridad para

el proceso de desarrollo nacional.

Para esto, a su vez, se ha propuesto que el sistema estatal sea portador de
obligaciones y garante de los mismos, bajo los principios de transparencia,
rendicion de cuentas, igualdad y no discriminacion.

Objetivos

1.- Fortalecer las capacidades y potencialidades de la ciudadania.

Se propone el establecimiento de una formacion integral de alcanzar la

sociedad socialista del conocimiento.

Ello nos permitird dar el salto de una economia de recursos (materiales) a
la economia del recurso infinito: el conocimiento.

Es preciso centrar los esfuerzos para garantizar a todos el derecho a la
educacion, bajo condiciones de calidad y equidad, teniendo como centro al
ser humano y el territorio.

Fortaleceremos el rol del conocimiento, promoviendo la investigacion

cientifica y tecnoldgica responsable con la sociedad y con la naturaleza.
2.- Garantizar el trabajo digno en todas sus formas.

Politica: 9.3. Profundizar el acceso a condiciones dignas para el trabajo la
reduccion progresiva de la informalidad y garantizar el cumplimiento de los

derechos laborales.

3.- La motivacion para impulsar la transformacion de la matriz

productiva.
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Los desafios actuales deben orientar la conformacion de nuevas industrias
y la promocion de nuevos sectores con alta productividad, competitivos,
sostenibles, sustentables y diversos, con vision territorial y de inclusion
economica en los encadenamientos que generen.

Se debe impulsar la gestién de recursos financieros y no financieros,
profundizar la inversion publica como generadora de condiciones para la
competitividad sistémica, impulsar la contratacion publica y promover la

inversion privada.

Politicas y lineamientos estratégicos

Diversificar y generar mayor valor agregado en la produccion nacional a.
Impulsar y fortalecer las industrias estratégicas claves y sus
encadenamientos productivos, con énfasis en aquellas que resultan de la
reestructuracion de la matriz energética, de la gestion soberana de los
sectores estratégicos y de las que dinamizan otros sectores de la economia

en sus procesos productivos.

Variables de la Investigacion

Variable Independiente : Capacitacion a los voluntarios y empleados.

Al detallar conceptos favorables a la capacitacion determinamos que ella
no solo es una herramienta como tal sino que ademas es una estrategia
que aporta al crecimiento organizacional y como también del recurso
humanos, una estrategia que motiva a cambio integrales en su concepcion
donde se involucran a los empleados y voluntarios que en este proyecto
aplicado a la fundaciéon del discapacitado fisico, es de suma importancia
para la optimizacibn de los recursos sean estos econdmicos como

humanos. (Rivera, 2017, pag. 43)
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Variable Dependiente: Atencidn a personas discapacidad.

Cuando nos referimos a la atencion al cliente, concluimos que en nuestra
generacion se ha convertido en uno de los departamentos de mucho
cuidado a la hora de emprender cualquier negocio, siendo esto asi es
necesaria la inversion en este aspecto, es por eso que en la fundacién del
discapacitado fisico se implementaria nuevas estrategia de atencion para
las mejoras de la imagen de la organizacion como de los empleados que
como resultado final, la buena y alta calidad de atencidn que reciban las
personas vulnerables como lo son los discapacitados. (Santisteban, 2015,

pag. 21)

2.4 Definiciones Conceptuales

Calidad: Segun Crosby, la calidad no cuesta, lo que cuesta son las cosas
gue no tienen calidad, ademas es la conformidad con la especificaciones o
cumplimiento de los requisitos de un producto o servicio para el bienestar
de los clientes. (Crosby, 1987)

Atencién: Es tomar posesion de la mente, de una forma clara y vivida
donde su esencia son la localizacién y la concentracion de la conciencia.
(William, 1985)

Capacitacion: La formacién es el desarrollo de capacidades nuevas
mientras que el entrenamiento es la mejora de capacidades ya en ejercicio.
Chiavenato 1. (1988).

Voluntario: El voluntario es aquella persona solidaria que decide prestar

una parte de su tiempo y de sus facultades en beneficio de otros

ciudadanos que lo necesitan en organizaciones y programas de accion
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social y sin recibir contraprestaciones habituales en el mercado. Gutiérrez,
R. (1988)

Calidad de capacitacion: Cualidad del proceso de capacitacion que
permite a los beneficiarios lograr competencias efectivas que mejoren su
productividad y faciliten ya sea su insercion, reinsercion, permanencia o
movilidad laboral. Lépez. (2012)

Generar: al objeto producido, al modo en que se llevé a cabo el proceso o

a la suma de los productos del suelo o de la industria. Garcia. (2011)
Necesidad: es una carencia o escasez de algo que se considera

imprescindible. También se utiliza esta palabra para significar obligacion.
Zambrano. (2016)
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1 Datos de la Empresa

Nombre de la empresa: Fundacion Discapacitado Fisico
Nombre Comercial: Fundacion Discapacitado Fisico
Fecha de Constitucion: 23 noviembre del 2010

Registro Unico Contribuyente: 0915702096001

Objetivo Social: Atencion Médica mediante terapias de rehabilitacion

fisica a pacientes con discapacidad fisica.

La Fundacion del discapacitado fisico, es una entidad sin animo de lucro,
cuyo objetivo es de brindar y un servicio de atencién médica a traves de
rehabilitacion de personas con discapacidad fisica y también al fomento de
la cultura preventiva en aquellos que necesiten tratamientos con sintomas
y problemas de salud por medio de una mayor concienciacion social que
garantice el bienestar de las personas con discapacidad fisica como de las

personas y familias que los rodean.

Misién.

La Fundacion del discapacitado Fisico “FUNDISF” es una entidad sin animo
de lucro, cuya mision es proporcionar los apoyos necesarios para que las
personas con discapacidades fisicas y sus familias, disfruten de calidad de
vida en condiciones de igualdad de oportunidades con el resto de la

ciudadania.
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Vision.

Somos una organizacion innovadora que mejora dia a dia con una atencion
inmediata, con gente preparada en el area de terapia fisica generando asi
confianza en las personas con necesidades de apoyo, en sus familias, en

los profesionales y en la sociedad.

Valores Corporativos
La Fundacion “FUNDISF” desarrolla su estrategia y busca conseguir sus

objetivos guiada por los siguientes valores:

e La persona con discapacidad Fisica, como eje de la planificacion y
sujeto de un desarrollo continuo

e Lainnovaciony el riesgo para lograr un servicio personalizado.

e Lacalidad y la ética como ejes transversales de toda actuacion.

e Apuesta por una Organizacion dedicada a la ayuda social, que cree

en el trabajo en equipo y en los logros colectivos.
Una Entidad socialmente util, honesta y transparente en las gestiones que
emprende a favor siempre de los mas vulnerables y de aquellos que

necesiten sus servicios,

Logotipo

FUNDACION DISCAPACITADO FiSICO

FUNDISF

Acuerdo Ministerial N° 7008
REC SENESCYT 882
Barrio La Propicia

Fuente: Datos obtenidos de la Fundacion del Discapacitado Fisico.
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TECNICOS AUXILIAR TECNICO VOLUNTARIADO

Elaborado: Guillermo Garcés Reinoso. (2019)

Descripcién de actividades de los colaboradores

Director

Funciones: Planificar, dirigir, organizar, coordinar, supervisar, evaluar y
controlar con iniciativa y criterio de responsabilidad los recursos humanos
y materiales asignados a la fundacion, con el objetivo de promover y
favorecer el estilo de vida de los pacientes, impulsando los diferentes tipos

de apoyo que necesita cada persona, permitiéndoles desarrollar su
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proyecto de vida y participar activamente en la sociedad, manteniendo

relaciones optimas con la fundacion y de quienes los rodean.

Gerente

Es quien tiene el control y los alcances de la Fundacion como responsable
del funcionamiento en las areas administrativas y operativas, coordinando
de manera eficiente a un equipo de trabajo multidisciplinario que cumplan
planes y programas de la fundacion que esta a su cargo, de acuerdo con la
vision, mision y valores de la institucién que busca mejorar la calidad de

vida de personas con discapacidad fisica.

Administrador

La persona de llevar a cabo todo lo que se ha planificado en el afio, es el
administrador, donde se preocupa que los trabajos de los diferentes
departamentos se cumplan y ademas funcionen como corresponde
vigilando que cada trabajador esté proveido de los recursos materiales y
humanos llevando a cabo un trabajo de prevencion para que la

organizacion no sufra cualquier desman.

Recepcionista

Es la persona encargada de tener el primer contacto con los pacientes que
se atienden en la fundacién, ademas de eso registra los datos de ingreso
si es nuevo paciente o realiza al archivo de atencién médica y es quien le

deriva al cubiculo que le corresponde ser atendida la persona.

Jefe Técnico

El manejo de esta responsabilidad, la jefatura del técnico en terapia fisica,
es para darle seguimiento a los controles de terapias que cada paciente se
registra, para poder manejar un mejor control en los procesos de

recuperacion al momento que se atiende a todos los pacientes en curso.
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Jefe Voluntariado

Es la persona que maneja al voluntariado dela fundacion, donde se
coordinan actividades de ayuda social como la realizacion de diferentes
actos donde los logros que favorecen a la comunidad sean estas a las
personas con discapacidades o de quienes lo rodean, quedan muy

agradecidos por tal gestion.

Auxiliar Técnico

El auxiliar tiene como trabajo y responsabilidad de llevar a cabo las terapias,
tratamientos y los procesos de recuperaciéon a los pacientes que son
atendidos, detallando en las fichas médicas el informe de atencion para la
debida historia clinica de cada persona y asi facilitar el trabajo de

seguimiento que se le tiene que realizar a cada paciente.

Voluntarios

El voluntariado lo componen las personas naturales que trabajan a favor de
la comunidad, y en todas las actividades que se realiza en la fundacion sin
registrar cobro de gestiones o de trabajos que emprenden durante todo el

ano.

3.2 Disefio de la Investigacion

El experimental una parte o porcion de la ciencia y por lo general procede
como una prueba de hipétesis comprobable para el ahorro de recursos del

dinero y tiempo.

El de Campo es un experimento llevado a cabo afuera del laboratorio, en

el mundo real y nos permite repetir los procesos cientificos, abordando los

38



problemas de nuestra investigacion para de esa manera pueda surgir

nuevas hipotesis.

Ramirez, (2017) refiere que “para establecer un disefio de investigacion se
requiere que exista un andlisis interno y externo, dado a que solo de esa
forma se vuelve mas efectiva la busqueda de los indicadores de necesidad

de acuerdo a la problematica” (pag. 45)

3.3 Tipos de Investigacion

Tabla 2 Prototipo
Exploratorio Descriptivo Correlacional Explicativa
“‘Sucede cuando | Constituyen una | “Tiene como | “Es explicar

el objetivo es |"mera descripcion | finalidad medir el | porque ocurre un
examinar un | de algunos | grado de relacion | fenbmeno y en
tema o problema | fendbmenos” como | que gué condiciones
de investigacion | describir la | eventualmente se  manifiesta,
poco estudiado y | conducta sexual del | pueda existir entre | dos 0 mas
poco abordado | hombre dos variables” | variables”
antes” (G, 1986, | norteamericano.” (Sampieri, 2014, | (Fernandez,
pag. 412) (Minsky, 1955, pag. | pag. 71) 2014, pag. 108)
102)

Autor: Garcés, G. (2019)
Este proyecto de investigacion se ha fundamentado en estudios
descriptivos y bibliograficos ya que todas las fuentes utilizadas en el mismo
fueron tomados a través de documentos publicados con términos oficiales
encontrados en libros que aportan al tema de investigacion, sitios Webs

mas publicaciones de interés para el tema.

Se investigara con los tipos explicativo y descriptivo ya que son métodos

que examinaran el problema planteado, que serviran para diagnosticar y
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disefiar un plan de mejoramiento en cada uno de los elementos aplicados

a las variables que sustentan nuestro proyecto de investigacion.

Porgue se tomo la informacion general de los conceptos de las variables
inherentes a la calidad del servicio, desglosandose en aspectos particulares

al realizar el procedimiento de muestreo.

Con esto se pudieron obtener hallazgos especificos que permitieron la
comprobacion de la hipétesis y asi obtener con mayor claridad la aplicaciéon

de estos métodos de investigacion.

3.4 Poblacién

Es el conjunto de personas u objetos de los que se desea conocer algo en
una investigacion. "El universo o poblacion puede estar constituido por
personas, animales, registros médicos, los nacimientos, las muestras de

laboratorio, los accidentes viales entre otros”. Pineda E. (2011)

Por otro lado Chavez (2007), se refiere a la poblacion a ser estudiada como
el universo como el universo de la investigacion, sobre el cual se busca
extender los resultados, clasificando las poblaciones como finitas e infinitas

de acuerdo con la cantidad de personas que integren la investigacion.

3.4.1 Poblacién finita

Es aquella cuyo elemento en su totalidad son identificables por el
investigador y que de acuerdo a su numero y dimension puede ser medibles
para aplicar los instrumentos necesarios en todo proyecto de investigacion
(Arias, 2012, pag. 81)

3.4.2 Infinita
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Es cuando el numero de elementos que lo conforman es infinito, como por

el estudio de elementos que hay en el mercado, hay tantas calidades en

esta poblacion se las podria denominar infinita (Baptista, 2003, pag. 193)

La poblacion a la cual esta referida el presente estudio lo constituye la

poblacién finita de las personas pertenecientes a la organizacién en

estudio, cuya informacién fue obtenida por todo el personal que labora en

los diferentes departamentos, de la empresa en estudio para la siguiente

investigacion.
Tabla 3 Universo
Elementos Cantidad
Gerente 1
Administrador 1
Terapista Fisico 3
Auxiliar 3
Recepcionista 1
Total 9

Autor: Garces, G. (2019)

3.5 Muestra

En el estudio de una poblacion, es necesario extraer una muestra, la cual

no es mas que un subconjunto de la poblacién. (Bavaresco, 2013, pag. 92).
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Segun Parra (2003), define la muestra como “una parte (sub-conjunto) de
la poblacién obtenida con el propdsito de investigar propiedades que posee

la poblacion”. (p. 67)

Al tiempo Arias (2006), la muestra como, un subconjunto representativo y
finito que se extrae de la poblacién accesible, escogidos al seguir ciertos

criterios de seleccion.

Es decir entonces, que la muestra refleja las similitudes y diferencias
encontradas en la poblacion, es decir, debe reunir aproximadamente las
caracteristicas de estas, que son importantes para nuestra investigacion,
tomando en cuenta los objetos, eventos o fendbmenos en el estudio

aplicado.

En vista de que la poblacién es pequefia se tomara toda para el estudio y
esta se denomina muestreo censal, lo que se define como muestra censal

a aquella porcién que representa toda la poblacién.

3.5.1 Tipos de muestra — Estratificado

Es cuando los elementos son proporcionados a su presencia de la
poblacion, dividiéndolos por tipos con el fin de dar representatividad a los

diferentes factores que integran el universo. (Tamayo, 2017, pag. 112)
El muestreo estratificado nos va aportar informacibn mas precisa de
algunas subpoblaciones que varian bastante en tamafo y propiedades

entre si, pero que son homogéneas dentro de si.

El muestreo estratificado, mas all4 de darnos un porcentaje se centra en

conocer la realidad y el enfoque de investigacion.
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El uso adecuado del muestro estratificado va a generar ganancia en
precision, pues al dividir una poblacidbn heterogénea en estratos
homogéneos, el muestreo en estos estratos tiene poco error debido

precisamente a la homogeneidad.

3.6 Métodos y Técnicas de la Investigacion

Método Inductivo y Deductivo

Se aplica enlos principios descubiertos a casos particulares, y que se eleva
a conocimientos generales para la formacién de hipoétesis y que podra

ademas ser completa o incompleta (Egg, 2011, pag. 97)

Sera de importancia aplicarla porque las hipotesis nos llevaran a descubrir
conocimientos para el desarrollo de las mismas.

Como solo es posible realizar inducciones perfectas en grupos reducidos,
como es este el caso, francamente se emplean inducciones imperfectas,
sistema en el cual se observa la muestra de un grupo y se infiere de ella lo

gue es tipico del grupo entero.

Un ejemplo de esta clase de deducciones es el siguiente razonamiento
sobre las diferentes caracteristicas de desarrollo laboral del personal que

desempefa sus funciones en la organizacion.

Método Analitico y Sistematico

Se distinguen los elementos de un fenOmeno y se procede a revisar
ordenadamente cada uno de ellos por separado.

Consiste en la desmembracién de un todo, descomponiéndolo en sus
partes o elementos para observar las causas, la naturaleza y los efectos
(Iglesias, 2011, pag. 94)
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Método Descriptivo

Es uno de los métodos cualitativos que se usan en una investigacion
porque tiene como objetivo principal evaluar ciertas caracteristicas de una
situacion particular en uno o mas puntos del tiempo, para que en esta
investigacion se analice los datos reunidos debemos relacionar las

variables entre si. (Sabino, 1992, pag. 4)

Técnicas de Investigacion

Las técnicas se apoyaran de los instrumentos para recopilacion de la

informacion esperada para la medicion de variables.(Minch, 1996, pag. 62)

Es de particular importancia otorgar y no olvidar el valor que tienen las
técnicas y los instrumentos que se emplearan en una investigacion. Muchas
veces se inicia un trabajo sin identificar qué tipo de informacion se necesita
o las fuentes en las cuales puede obtenerse; esto ocasiona pérdidas de

tiempo, e incluso, a veces, el inicio de una nueva investigacion.

Por tal razon, se considera esencial definir las técnicas a emplearse en la
recoleccion de la informacion, al igual que las fuentes en las que puede
adquirir tal informacién que el presente proyecto lo requiere para forma
general obtener los resultados esperados que garanticen el trabajo de

investigacion.

Tabla 4 Procedimientos
Técnicas Instrumentos
Entrevista Formulario
Encuesta Cuestionario

Autor: Garces, G. (2019)
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3.7 Procedimientos de la Investigacion.

Encuesta

Malhotra (2011)

La encuesta es una técnica estructurada para la recopilacion de
datos que consiste en serie de preguntas a “la conducta,
intensiones,  actitudes, conocimiento, motivaciones 'y
caracteristicas demogréaficas y pueden realizarse de forma
escrita o por medios tecnoldgicos que el encuestado responde”
(p. 168).

La estructuracion de la herramienta mediante la recoleccion de datos se
desarrollé de acuerdo a cuatro temas que son el fundamento, los cuales
cubriran las necesidades de informacibn que se busca para la

investigacion.

Estos cinco temas son: la capacitacion, la atencion, la comunicacion, el

ambiente laboral y la motivacion.

De estos temas que se asentaran en la ficha veinte reactivos de la encuesta
se adoptaran con el fin de obtener toda la informacién necesaria para el

logro de todos los objetivos de este proyecto.

A través de esta herramienta se podra determinar algunos aspectos y
criterios de importancia que los encuestados pudieran tener de la empresa
como de los pacientes conociendo asi las razones del porque la falta de
una buena atencion a las personas con discapacidad como también la falta
de capacitacién al personal que brinda los diferentes servicios al momento

de atenderlos.
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Todo una vez obtener los resultados producird la necesidad de la
implementacion de nuevas técnicas y estrategias que permitan al
trabajador sentirse comodo en su area de trabajo creando un buen
ambiente y rendimiento laboral, como también el de desempefiarse con
mas profesionalismo en la atencién de los pacientes que se atienden en la

fundacion.

La encuesta se aplicé con un enfoque claro y conciso a efectos de darle el

realce y calidad a los resultados obtenidos.

Los propésitos de la encuesta estdn enmarcados directamente en los
propositos fundamentales de este proyecto, que es el de brindar una buena
atencion a los pacientes con discapacidad fisica como el de crear un buen
ambiente laboral y de la obtencion de buenos resultados a favor de la

organizacion.

Tabla 5 Aplicaciones

Instrumento Criterios

Obtener informacioén de todo el
personal que compone la

organizacion.

Encuesta
(8 items)

Tratamiento y analisis de los datos
obtenidos para la aplicacién del

estudio del proyecto.

Autor: Garces, G. (2019)
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Entrevista

Alonso (2014)

Expone que la entrevista se construye como un discurso
enunciado principalmente por el entrevistado pero que
comprende las intervenciones del entrevistador cada una con un
sentido determinado, relacionados a partir del llamado contrato
de comunicacion y en funcién de un contexto social en el que se

encuentren, permitiendo a las razones vy justificaciones de todo
. (p. 35)

En cada uno de los detalles y forma de la entrevista entendemos que es el
fiel reflejo de las manifestaciones e intenciones del investigador, manejando
el instrumento con mucho cuidado en lo persuasivo sin mostrar cualquier
interés de saber todo lo que concierne al tema de investigacion, pero si

tener muy en claro el panorama de lo que se quiere del entrevistado.

Procedimiento de la Investigacion

En el presente tema de investigacion se usara como instrumentos la
entrevista y la encuesta, donde la entrevista se la desarrollara a la alta
gerencia como es en este caso al director y las encuestas a los empleados

de la organizacion.

Encuesta a los colaboradores

La encuesta como contenido tendra diez items de preguntas, con algunas
preguntas alternativas de diversa eleccién, con el Unico objetivo de
identificar las amenazas y debilidades empleadas de acuerdo a las

variables identificadas en el presente trabajo de investigacion.
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Entrevista al Director y al administrador

Se desarrollaran seis preguntas claras que permiten al director exponer de
forma abierta sobre los temas y asi de esta manera se podra conocer lo
gue se quiere analizar tanto en las debilidades como las oportunidades para

la satisfaccion de la organizacion como del investigador.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Aplicacion de las técnicas e instrumentos
Encuesta
1.- ¢(Cree usted que la fundacion FUNDISF ofrece una excelente

atencion a sus pacientes?

Tabla 6 Atencioén al cliente

. Cantidad Porcentaje
Opciones
Siempre 1 12%
Casi siempre 7 88%
Nunca 0 0%
TOTAL 8 100%

Fuente: Colaboradores de la Fundacion FUNDISF.
Elaborado por: Garcés Guillermo

Gréafico 2 Atencioén al cliente

0% 12% M Siempre
M Casi siempre

® Nunca

Fuente: Colaboradores de la Fundacion FUNDISF.
Elaborado por: Garcés Guillermo

Andlisis: La atencion al cliente, en este escenario de lo que es una clinica,
es muy complejo dado a que mayormente atienden a personas con
discapacidad por ello es que la mayoria del personal encuestado acierta

gue atienden con calidez y eficiencia a las personas que los necesitan.
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2.- ¢,Los procesos de atencion aportan al cumplimiento de las metas

establecidas en la organizacion?

Tabla 7 Procesos de atencion y Metas

. Cantidad Porcentaje

Opciones

Siempre 2 25%

Casi siempre 5 62%
Nunca 1 13%
TOTAL 8 100%
Fuente: Colaboradores de la Fundaciéon FUNDISF.

Elaborado por: Garcés Guillermo
Gréfico 3 Procesos de ventas y Metas

M Siempre

Fuente: Colaboradores de la Fundacion FUNDISF.

Elaborado por: Garcés Guillermo

M Casi siempre

™ Nunca

Andlisis: Los procesos de atencion al cliente siempre se van a enfocar en

el cumplimiento de los objetivos determinados, dado a que solo es

necesario que estén debidamente identificados y que a su vez se puedan

aplicar con lineamientos bien definidos, por ello es que en relacién a la

pregunta, la mayoria de las personas encuestadas estan orientadas en

conocer que tales procesos cumplen con las metas explicitas.
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3.- ¢Existe un proceso adecuado especifico en la atencion a los

pacientes con discapacidad?

Tabla 8 Proceso adecuado en atencion al cliente

Opciones Cantidad Porcentaje
Siempre 5 19%
Casi siempre 8 31%
Nunca 3 50%
TOTAL 16 100%

Fuente: Colaboradores de la Fundacién FUNDISF.
Elaborado por: Garcés Guillermo

Grafico 4 Proceso adecuado en atencion al cliente

M Siempre
M Casi siempre

M Nunca

Fuente: Colaboradores de la Fundacién FUNDISF.
Elaborado por: Garcés Guillermo

Andlisis: Uno de los aspectos que son relevantes en cuanto al servicio al
cliente, es que la poblacion que es atendida en la fundacién son personas
con necesidades especiales, por lo que los procesos adecuados deben
estar orientados a procesos de inclusion y sobre todo los procedimientos
son mas sutiles, por ello es que de acuerdo a esta pregunta la mayoria de
las personas voluntarias y los auxiliares opinan que si aplican procesos

adecuados.
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4.- ¢ Considera usted que la capacitacion aportaria notablemente para

mejorar en el servicio de atencion alos pacientes?

Tabla 9 Capacitacion vs Servicio de atencion

Opciones Cantidad Porcentaje
Siempre 12 75%
Casi siempre 4 25%
Nunca 0 0%
TOTAL 16 100%
Fuente: Colaboradores de la Fundacion FUNDISF.
Elaborado por: Garcés Guillermo
Gréfico 5 Servicio al cliente vs Nivel de ventas
= Siempre

Fuente: Colaboradores de la Fundacién FUNDISF.

Elaborado por: Garcés Guillermo

W Casi siempre

™ Nunca

Andlisis: La capacitacion es uno de los factores que siempre va a

beneficiar no solo al personal sino también a las entidades que sienten esa

preocupacion, por ello es que en relacion a esta pregunta y orientada en la

unidad de analisis se identific que el personal auxiliar y voluntarios opinan

la mayoria que si es relevante la capacitacion.

52



5.- ¢Reciben de forma regular capacitacibn adecuada para

desempefiar de mejor manera sus funciones?

Tabla 10 Capacitacion adecuada

Siempre 0 0%

Casi siempre 4 25%
Nunca 12 75%
TOTAL 16 100%

Fuente: Colaboradores de la Fundaciéon FUNDISF.
Elaborado por: Garcés Guillermo

Gréfico 6 Capacitacion adecuada

M Siempre
W Casi siempre

™ Nunca

Fuente: Colaboradores de la Fundacién FUNDISF.
Elaborado por: Garcés Guillermo

Andlisis: De acuerdo a la pregunta anterior, en esta se pudo evidenciar
gue aunque estan consiente de la importancia de la incidencia de la
capacitacion de acuerdo a las necesidades, no reciben por parte de la alta
gerencia las capacitaciones adecuadas, por ello es que mas de las tres

cuartas partes opinan la falta de este tipo de formacion.
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6.- ¢Existe un manual de funciones y reglas en los procesos

operativos de atencion a los pacientes con discapacidad?

Tabla 11 Manual de funciones

Siempre 0 0%
Casi siempre 5 31%
Nunca 11 69%
TOTAL 16 100%
Fuente: Colaboradores de la Fundacion FUNDISF.
Elaborado por: Garcés Guillermo
Grafico 7 Manual de funciones
W Siempre

W Casi siempre

™ Nunca

Fuente: Colaboradores de la Fundacién FUNDISF.

Elaborado por: Garcés Guillermo

Analisis: Un manual de funciones es muy importante en toda organizacion,

sea la naturaleza que fuera, es por ello que se precisa que se aplique de

manera que permita las directrices necesarias, dado a esta pregunta se

pudo identificar que mas de la mitad infiere en que no hay un manual

especifico de funciones lo que propicia que no haya una direccion en las

actividades y en las tareas.
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7.- ¢El entorno y ambiente laboral es agradable dentro de la fundacion

al momento de brindar un buen servicio?

Tabla 12 Ambiente laboral

Opciones Cantidad Porcentaje
Siempre 2 13%
Casi siempre 9 56%
Nunca 5 31%
TOTAL 16 100%
Fuente: Colaboradores de la Fundacion FUNDISF.
Elaborado por: Garcés Guillermo
Gréfico 8 Ambiente laboral
M Siempre

Fuente: Colaboradores de la Fundacién FUNDISF.

Elaborado por: Garcés Guillermo

W Casi siempre

™ Nunca

Andlisis: El ambiente laboral es uno de los factores que siempre va a incidir

a que el personal de un buen servicio de calidad, es por ello que es

necesario en esta pregunta el haber identificado que mas de la mitad

respalda que su ambiente si es agradable, aunque no reciben incentivos,

igual se sienten comodos porque son comprendidos en los procesos.
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8.- ¢ Disponen de un disefio de los procesos de atencion, seguimiento
y evaluacion de las formas de atender a los pacientes con

discapacidad?

Tabla 13 Plan de mejoras

Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
Nunca 16 100%
TOTAL 16 100%

Fuente: Colaboradores de la Fundacién FUNDISF.
Elaborado por: Garcés Guillermo

Gréfico 9 Plan de Mejoras

[

M Siempre
M Casi siempre

™ Nunca

\

Fuente: Colaboradores de la Fundacién FUNDISF.
Elaborado por: Garcés Guillermo

Andlisis: En cuanto al plan de mejoras, se puede determinar la importancia
y la urgencia en cuanto a desarrollar actividades que fortalezcan los
procesos adecuados en un ambiente laboral arménico y por ende esto se
vera reflejado en los niveles de ingresos por los servicios que ofrece la

fundacion.
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Entrevista realizada al Director de la fundacion FUNDISF.

Objetivo: Identificar y analizar las opiniones vertidas sobre la calidad
servicio que brinda el personal de empleados y voluntarios de la fundacion
FUNDISF.

El instrumento que se aplico tiene la estructura de ocho preguntas, con las
caracteristicas de ser preguntas abiertas para poder indagar aspectos que
mediante la observacion no son visibles, y que mediante los indicadores de
busqueda se logré evidenciar o que en un momento solo eran subjetivas,

pero que mediante este instrumento han dado realidad.

Los aspectos a indagar fueron precisamente sobre los causales, en este
caso, se busco los factores que incidieron en la poca atencién y aunque le
ambiente laboral es agradable uno de los aspectos que no favorece es que
en cuanto a remuneracion aun falta alinearse a los procesos que demanda

la ley.

Analisis e interpretacion de la aplicacion de la entrevista.

De acuerdo a los resultados se pudo identificar los siguientes aspectos:

¢ No hay procesos adecuados de las funciones especificas.

e Ausencia de motivacion en cuanto a incentivos.

e Bajo nivel de ingresos en cuanto al servicio que ofrecen,

e Falta de control en los procesos de servicios, dado a que los

resultados se reflejan en la situacion econémica.
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Plan de Capacitacion al personal sobre la atencidon al cliente de
FUNDISF

Generalidades

Implementar un plan de capacitacién va a permitir establecer criterios de
beneficios equitativos, dado a que no solo va a ser beneficiada la clinica,
sino también los trabajadores en cuanto a atender bien a los pacientes asi
como también las personas que como Se conocen pertenecen a un grupo
vulnerables y que son necesarias para sus procesos de tratamiento y

recuperacion.

Componentes del Plan de Capacitacién de servicio al cliente

Los componentes que intervienen en el plan de motivacién laboral:

Problema identificado.
Objetivos.

Metas.

Acciones concretas.
Recursos.
Responsables.
Seguimiento.

Evaluacion.

© © N o bk WD

Resultados.
Objetivo del Plan de Capacitacion
Preparar al personal de servicio mediante actividades y tareas que permitan

fortalecer la atencion a los pacientes de la Fundacion del Discapacitado

Fisico.
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Tabla 14

Plan de Capacitacion al servicio al cliente

Planificacion

Objetivo General: Preparar la personal de servicio mediante actividades y tareas que permitan fortalecer la atencion a
los pacientes de la Fundacién del Discapacitado Fisico

PROBLEMA OBJETIVO META ACCIONES RECURSOS RESPONSABLES TIEMPO
Ausencia de Trabajar en Trabajo en Humanos. Presidente de la
tacticas para el equipo con equipo. Estrategias para el Tecnoldgicos. fundacion Sabado 20 abril -
trabajo en equipo | liderazgo Liderazgo. trabajo en equipo. Insumos y Ponente del taller 2019
herramientas. Asistentes 15H00 — 17H00

Escasa
capacitacion  en
cuanto a la

atencién y
tratamiento a las
personas

discapacitadas

Capacitar en el
area de

atencion y
tratamiento a

discapacitados

Tratamiento
eficaz y eficiente
en las personas
con
capacidades
especiales en
atencion con
calidad y calidez

Técnicas para atender a

las personas
discapacidad y

con
de

actividades que fomenten
las relaciones humanas.

Humanos.
Tecnolégicos.
Insumos
herramientas.

Presidente de
fundacion
Ponente del taller
Asistentes

la

Séabado 27 abril -
2019
15H00 — 17H00

Poco ambiente
laboral arménico

Mejorar el
ambiente
laboral

Desarrollarse en
un ambiente
laboral en un
100%

Estrategias para crear un
ambiente armoénico en lo

laboral

Humanos.
Tecnolégicos.
Insumos y
herramientas.

Presidente de la
fundacién
Ponente del taller
Asistentes

Sabado 04 mayo
-2019
15H00 — 17H00

Elaborado por: Garcés, G. (2019)
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Tema: El trabajo en equipo
Dia: sabado Hora: 15:00 — 17:00
Fecha: 20 de Abril 2019
Objetivos especificos:
e Conocer las habilidades y actitudes necesarias para liderar equipos
de trabajo.
¢ I|dentificar los diferentes estilos de liderazgo a aplicar.
e Mostrar la comunicacion dentro del equipo como instrumento de
motivacion y transformacion de las relaciones.
e Mostrar la relacion entre la gestion del equipo y la comunicacion.
e Conocer los principios basicos de actuacion de cara a delegar y

desarrollar la persona y la organizacion.

LIDERAZGO Y TRABAJO EN EQUIPO

Componentes del liderazgo

Autoconciencia Motivo al Logro

Autocontrol ‘ Empatia ' i Habilidades J

L Sociales

Propdésito:

Es una invitacion para que los participantes reflexionen, descubran,
reconozcan Yy fortalezcan la forma cémo se desenvuelven trabajando en
equipo en su vida laboral, en el @mbito profesional, para el fortalecimiento

de sus actividades en la organizacion.
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Tema: Atencidn y tratamiento eficaz
Dia: sabado Hora: 15:00 — 17:00
Fecha: 27 de abril del 2019
Objetivos especificos:

e Desarrollar conductas preventivas y paliativas ante problemas de
atencion y de tratamientos concretos.

e Fomentar una cultura de prevencion de la discapacidad y de respeto,
equidad, integracion y desarrollo de las personas con discapacidad,
mediante una mayor infraestructura de servicios de atencion,
rehabilitacion, tratamiento, informacidon y atencion meédica
especializada para las personas con discapacidad.

e Desarrollo de habilidades y conocimientos para una buena

interaccién con el entorno fisico y humano con métodos de

tratamiento para los discapacitados

DIMENSION FISICA

Conjunto de caracteristicas, de un producto
proceso o servicio que le confiere su aptitud para
satisfacer las necesidades del usuario o cliente

DIMENSION HUMANA

Trabajar de manera proactiva e
innovadora, considerando las necesidades
integrales del paciente y no solo las
medicas

Proposito:

Se aplicara un conjunto de caracteristicas, de proceso o servicio que le
confiere a la aptitud para satisfacer las necesidades del usuario o cliente
trabajar de manera proactiva e innovadora, considerando las necesidades
integrales del paciente y no solo las medicas dimension humana dimension

fisica con calidez.
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Tema: Mi desarrollo en el ambiente laboral
Dia: sabado Hora: 15:00 — 17:00
Fecha: 4 de Mayo del 2019

Objetivos especificos:

o Determinar y conocer cudl es el nivel de satisfaccién laboral de los
trabajadores que pueden llegar a alentar la productividad y la
obtencion de resultados.

o ldentificar un area de oportunidad que la empresa podria convertir
en una fortaleza.

o Identificacion de los posibles conflictos que pueden traer resultados

inadecuados en el desarrollo de las actividades laborales.

MODELO DE SISTEMA DE INNOVACION

et I o I e .
1 1
I
- Relaciones 1
I 1
N
3 L
I
T ENTORNO =
g PRODUCTIVO ENTORNO G
{) CIENTIFICO A
A L
L
— i ENTORNO
TECNOLOGICO 1
1 ]
| e —— ]
Propésito:

La manifestacion de los resultados en los empleados y voluntarios de la
organizacibn se manifestara cuando entiendan que las personas
productivas tienen algo especial que las diferencia de las poco productivas
Cuando comprendan que la diferencia, no solo estad en que las personas
productivas obtienen mejores resultados en su trabajo como profesional.
Su vida transcurre ademas, de forma mas relajada, disfrutan méas de lo que
le rodea ya que tienen una mejor calidad de vida pudiendo hacer uso de los

recursos tecnolégicos o cientificos que la fundacion posea
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Tabla 15 Programa

Cronograma de Capacitacion

TIEMPO 2019
ACTIVIDADES ABRIL MAYO

1122 (4|1
310 |7 1

INAUGURACION E INDUCCION A

CAPACITACION “EL TRABAJO EN EQUIPO” A

CAPACITACION “ATENCION Y TRATAMIENTO EFICAZ” A

CAPACITACION “MI TRABAJO Y EL ENTORNO” A

DINAMICAS DE REFUERZO Y CLAUSURA A

Autor: Garceés, G. (2019)

Recursos

Recursos son los distintos medios 0 ayuda que se utiliza para conseguir un
fin o satisfacer una necesidad. También, se puede entender como un
conjunto de elementos disponibles para resolver una necesidad o llevar a

cabo una empresa.

Humanos

Capacitador, Directivos, Empleados, Voluntarios.

Técnicos

Libros, Manual, Test, Material de apoyo, Certificados.

Tecnoldgicos

Computador, Proyector, Internet

Materiales

Hojas papel bond 75 grs.
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Laptop, Impresora, Lapiz, borrador, regla, resaltador, pen drive, esferos

negro, azul rojo cartulinas iris, gafetes.

Econdmicos

Tabla 16 Finanzas
Aporte Fundacion $ 300,00 | Movilizacién $ 90,00
Gastos Impresion  $ 35,00
Plastificacion $ 15,00
Refrigerio $ 160,00

Autor: Garceés, G. (2019)

Analizando el presente cuadro de las actividades econdémicas se establece
que todos los gastos realizados en la presente, fueron cubiertos
directamente por la fundacién quienes con anterioridad se comprometieron

a sustentar todo lo realizado.

Ademas no hubo la necesidad de recurrir otros recursos como préstamos
de cualquier indole ya que el presupuesto no era tan alto y lo que permitié

realizarlo sin novedad alguna.



Conclusiones

e Laatencion al cliente no es muy buena, es decir no hay una atencion
adecuada para las personas con discapacidad, dado a que ellos

requieren de otros tipos de cuidados en su tratamiento.

¢ No hay procesos adecuados en cuanto a la atencion al cliente, asi
mismo las funciones especificas y las reglas que deben establecerse

para la atencion al cliente.

e Existe complejidad en cuanto al trato con los pacientes porque los
tratamientos de ellos requieren de una atencion personalizada y

muchas de las enfermeras y del voluntariado no estan preparados.

e Hace falta capacitacion especificas de acuerdo a las necesidades,
por la diversidad de los casos de tratamientos se debe considerar
las formaciones de manera constante.

e EI ambiente laboral es a presiébn, aunque no demuestran
inconformidad, si infieren en que se debe mejorar el ambiente en
cuanto a la forma de brindar una mejor atencion a las personas con
discapacidad.

¢ No existe un plan de capacitaciéon en cuanto a la atencién al cliente

y la forma de como brindar un servicio con eficacia y excelencia.
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Recomendaciones

e Mejorar la atencion al cliente aplicando las estrategias adecuadas.

e Considerar los incentivos y reconocimientos en base al esfuerzo que
cada trabajador demuestra, esa es una forma de impulsar a mejorar

su rendimiento laboral.
e Diseflar un manual de funciones especificas para que las
enfermeras y el personal de voluntarios tengan una direccion en la

aplicacion de las actividades.

e Establecer fundamentos tedricos que fortalezcan la calidad de la

atencion a los pacientes discapacitados.

e Analizar los métodos y las técnicas aplicadas a la calidad de

atencion al cliente.

¢ Disefiar una capacitacion a voluntarios y empleados de la Fundacion

del Discapacitado Fisico.
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ANEXO 1: CARTA DE APROBACION PARA LA INVESTIGACION EN LA
FUNDACION DEL DISCAPACITADO FiSICO

FUNDACION DEL DISCAPACITADO FiSICO
“EUNDISF”

e ACUERDO MINISTERIAL No. 7008 =
La Libertad: Barrio Mariscal Sucre, Av. 4ta y Josué Robles Bodero
TF 2934280 — 0958967283 e-mail:fundisf@hotmail.com

Guayaquil, 30 de Marzo del 2019
Carta de Aceptacién

Ing. Karla Gutiérrez Quiroz

Directora de la Unidad Académica de Educacion Comercial,

Administracion y Ciencias

Por este escrito me permito informarle que el Sr. Garcés Reinoso
Guillermo Enrique, alumno del Instituto Superior Bolivariano de
Tecnologia, de la carrera Tecnologia en Administracion de Empresas, fue
aceptado para realizar en la Fundacién del Discapacitado Fisico de la
Provincia de Santa Elena, su Residencia Profesional, con el proyecto:
“PROPUESTA DE CAPACITACION A EMPLEADOS EN LA ATENCION
A PERSONAS CON DISCAPACIDAD FiSICA”, bajo la supervision y

asesoria de Dr. lllescas Prieto Simon Alberto, ocupa el cargo Tutor.

ATENTAMENTE

Tec, Sup. Juan Marcos Rivera Anchundia

Gerente



ANEXO 2: EVIDENCIAS DE LA APLICACION DE LOS INSTRUMENTOS
DE APLICACION EN LA FUNDACION DEL DISCAPACITADO FiSICO.

ENTREVISTA CON EL DIRECTOR DR. JUAN MARCOS RIVERA A.




ENTREVISTA CON LA ADMINISTRADORA SRTA. SILVIA GARCES.

ENCUESTA REALIZADA A LA SRTA. FERNANDA MEREJILDO
ZAMBRANO.




ANEXO 3: INSTRUMENTO DE INVESTIGACION APLICADAS EN LA
FUNDACION DEL DISCAPACITADO FiSICO

Instituto Superior

e b Tecnologico
Bolivariano

de Tecnologia

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO DE
TECNOLOGIA

ENTREVISTA AL DIRECTOR Y ADMINISTRADOR DE FUNDISF

DATOS INFORMACION

Entrevistado: Dr. Juan Marcos Rivera A.
Entrevistador: Sr. Guillermo Garcés
Fecha: 02 de Junio del 2019

Hora Inicia: 16:30

Hora finaliza: 17:15

Objetivo del instrumento: Reunir la informacion mas importante y relevante
sobre la importancia de la capacitacion a los empleados, voluntarios y en la
atencion al cliente

Interrogantes:

1. ¢Usted cree que el personal que trabaja en la atencion directa con los

pacientes estaran desempefiando una labor adecuada para el cumplimiento
de las metas y objetivos?

2. ¢Considera usted que una capacitaciéon al personal de la organizacion como
instrumento de fortalecimiento a los objetivos le vendria muy bien?




¢En la actualidad existe un buen nivel de desempefio en atencion a los
pacientes de parte del personal de la fundacion en forma general?

¢ Usted instaura como director de la organizacién procesos de seguimiento y
evaluacion especificamente al personal que brinda atencién directa?

¢ Existe un control de las funciones que realizan los empleados y voluntarios
de la fundacion?

¢, Obtienen capacitaciones frecuentes el personal de todas las areas de
trabajo, en cuanto a la atencion al cliente y el servicio de calidad que brindan?

¢, Se trabaja en el fortalecimiento de los objetivos especificos de atencion a los
pacientes con discapacidad mediante estrategias adecuadas para una buena
atencion?

¢, Usted cree que la aplicacién de un taller de capacitacion como modelo de
estrategia a todo el personal involucrado en la fundacién ayudaria a fortalecer
la atencion al cliente?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!



Instituto Su))erigr

¢ b Tecnologico
i Bolivariano

de Tecnologia

ENCUESTA A EMPLEADOS Y VOLUNTARIOS DE LA FUNDACION
“FUNDISF”

Estimado servidor, me complace dirigirme a usted para solicitar su ayuda
respondiendo este formulario que servira de mucho para el desarrollo del proceso
de investigacién de mi trabajo de titulacion.

Instrucciones:

e Lea detenidamente cada pregunta antes de contestarla
e Marque con una X en el cuadro que considera correcto
e Utilizar esferografico azul

Objetivo: Reunir la informacion mas importante y relevante sobre la importancia
de la capacitacion a los empleados, voluntarios y en la atencion al cliente

Agradeceria de antemano que responda:
Cuestionario:

1.- ¢ Cree usted que la fundacion FUNDISF ofrece una excelente atencion a sus
pacientes?

Siempre Casi siempre Nunca

2.- ¢ Los procesos de atencion aportan al cumplimiento de las metas establecidas
en la organizacion?

Siempre Casi siempre Nunca

3.- ¢Existe un proceso adecuado especifico en la atencién a los pacientes con
discapacidad?

Siempre Casi siempre Nunca



4.- ¢ Recibe usted incentivos y reconocimientos en su desempeiio laboral?

Siempre Casi siempre Nunca

5.- ¢ Considera usted que la capacitacion aportaria notablemente para mejorar en
el servicio de atencion a los pacientes?

Siempre Casi siempre Nunca

6.- ¢Existe un manual de funciones y reglas en los procesos operativos de
atencion a los pacientes con discapacidad?

Siempre Casi siempre Nunca

7.- ¢ El entorno y ambiente laboral es agradable dentro de la fundacion al momento
de brindar un buen servicio?

Siempre Casi siempre Nunca

8.- ¢, Disponen de un disefio de los procesos de atencion, seguimiento y evaluacion
de las formas de atender a los pacientes con discapacidad?

Siempre Casi siempre Nunca

Guillermo Garcés R.
C.C. 0915702096
GRACIAS POR SU COLABORACION.
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Nacionalidad: ECUATORIANA

Sexo: HOMBRE

Instruccién: SECUNDARIA
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Estado Civil: CASADO
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Yo, Garcés Reinoso Guillermo Enrique en calidad de autor con los de !

patrimoniales del presente trabajo de titulacién Propuesta de capacitacién a
empleados en la atencién a personas con discapacidad fisica de la
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Instituto Supermr

Tecnoldgico
Bolivariano

de Tecnologia

CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL TUTOR
En mi calidad de Tutor del Proyecto de Investigacién, nombrado por la
Comision de Culminacion de Estudios del Instituto Superior Tecnoldgico

Bolivariano de Tecnologia.
. CERTIFICO:

Que después de analizado el proyecto de investigaciéon con el tema: PLAN
DE PROPUESTA DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE PARA
LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA “FUNDISF” CON EL FIN DE
LOGRAR INCREMENTAR LA ATENCION A DISCAPACITADOS DE LA
PROVINCIA DE SANTA ELENA PARA EL PERIODO 2019 - 2020 y
problema de investigacién: ;COMO AFECTA LA CAPACITACION DE
LOS EMPLEADOS LA SATISFACCION DE LAS PERSONAS
VULNERABLES EN SUS ESTADOS FiSICOS, Y DE LOS INGRESOS DE
LA EMPRESA “FUNDISF”?, presentado por Guillermo Enrique Garcés
Reinoso como requisito previo para optar por el titulo de:

TECNOLOGO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

El mismo cumple con los requisitos establecidos, en el orden metodoldgico
cientifico-académico, ademas de constituir un importante tema de

investigacion.
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piry Cientifica y Transferencia de Tecnolégica (CEGESCIT) nombrado por el
TLLMS‘ZE: : Consejo Directivo del Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de
UFRA
i Tecnologia.

CERTIFICO:

Que el trabajo ha sido analizado por el URKUND y cumple con el nivel de
coincidencias permitido segln fue aprobado en el REGLAMENTO PARA
LA UTILIZACION DEL SISTEMA ANTIPLAGIO INSTITUCIONAL EN LOS
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DESIGNACION DE TUTORES del ITB.

\/wus ol V:’L_a :

Nombre y Apeilidos del Colaboraﬁo}"c
CEGESCYT N\

T
C -
B i ol
=IECN0Logly ).
—— VL q—Jl,Firma

~RESICTT /)

7L
.’_,

-

vi




