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Resumen

La realizacion del plan de mejoramiento del servicio al cliente para la empresa Capital Salud
EPS-S., presenta como objetivos: la realizacion de un diagndstico para conocer los aspectos a
mejorar como estrategia de servicio al cliente; identificar oportunidades de mejora en el mercado
que garantizan el cumplimiento de las expectativas del cliente; presentar estrategias para el
mejoramiento de servicio al cliente, mediante técnicas y actitudes frente a sus necesidades. el
contenido tedrico hace referencia a teorias basicas que contribuyen a la solucién del problema de
investigacion. La metodologia aplicada fue de tipo descriptivo, con un enfoque de investigacion
cualitativa. EI método de investigacion fue inductivo. La poblacion correspondié a la empresa
Capital Salud EPS-S de Villavicencio. los resultados obtenidos permitieron establecer analisis de
variables, conocer e identificar los aspectos a mejorar como estrategia de servicio, utilizando
para ello una encuesta dirigida a colaboradores y usuarios de la organizaciéon. Asi mismo, se
establecieron estrategias de mejoramiento del servicio al usuario, y satisfaccion del mismo.
Incluye la relacién servicio — cliente, estrategias de mejoramiento al cliente y satisfaccion, valor,

fidelizacion del mismo.

Palabras clave: plan de mejoramiento, servicio al cliente, Capital Salud EPS-S,

promotora de salud, régimen subsidiado, diagnostico, técnicas y actitudes.
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Abstract

The implementation of the service improvement plan to the customer to the company Capital
Health EPS-S., presents as a aims: a diagnosis to discover aspects to improve as a strategy for
service to the customer; identify opportunities for improvement in the market that guarantee the
fulfillment of the expectations of the customer; present strategies for the improvement of service
to the client, using techniques and attitudes to their needs. the theoretical content refers to basic
theories that contribute to the solution of the problem of research. The methodology used was
descriptive, with a focus on qualitative research. The research method was inductive. The
population corresponded to the company Capital Health EPS-S of Villavicencio. the results
obtained allowed to establish analysis variables, know and identify the aspects to improve as a
service strategy, using a survey of the Organization addressed to collaborators and users.
Likewise, established strategies for improvement of the service to the user, and the same
satisfaction. Includes relationship - customer service, strategies for improving customer service

and satisfaction, value, the same loyalty.

Key words: customer, Capital Health EPS-S, promoter of health, regime subsidized,

diagnosis, service improvement plan, techniques and attitudes.
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Introduccion

Abordar la tematica que enmarca “Plan de mejoramiento del servicio al cliente para la
empresa Capital Salud EPS-S, entidad promotora de salud del régimen subsidiado S.A.S.,
Villavicencio”, tiene como objetivos: Realizar un diagnodstico para conocer los aspectos a
mejorar como estrategia de servicio al cliente en la empresa Capital Salud EPS-S; identificar
oportunidades de mejora en el mercado que garantizan el cumplimiento de las expectativas del
cliente; presentar estrategias para el mejoramiento de servicio al cliente mediante técnicas y

actitudes frente a sus necesidades.

El alcance del trabajo conlleva a beneficiar a la empresa, sus clientes, colaboradores, de
tal manera que con el plan de mejoramiento le permita garantizar no sélo las metas comerciales y
mayor imagen corporativa; sino también la supervivencia, rentabilidad y crecimiento

empresarial.

La metodologia aplicada presenta una investigacion de tipo descriptivo, enfoque
cuantitativo y método de investigacion inductiva. La poblacion correspondié a la empresa
Capital Salud EPS-S de Villavicencio; y la poblacion se llevd a cabo con 384 usuarios. Al igual
que las técnicas e instrumentos de recoleccién de informacion, fueron de tipo primaria y

secundaria.

El procedimiento llevado a cabo durante el proceso de investigacion, presentd las
siguientes fases: solicitud por escrito a la empresa para la realizacion del trabajo, aprobacion por
parte de la empresa, aplicacion del trabajo de campo (encuesta colaboradores — usuarios).
Posteriormente se llevo a cabo el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos, entrega

informe final y socializacién del trabajo.

La estructura y contenido del trabajo se ajusta a los requerimientos exigidos por la

Corporacion Universitaria del Caribe “Cerca”, para su presentacion e incluye las normas Apa.
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Corporacion Universitaria del Caribe

1. Problema

1.1 Descripcion del problema

El problema a investigar correspondid a las limitaciones existentes que viene presentando
Capital Salud EPS-S en Villavicencio en cuanto a la atencion del cliente. Por ello, lo que se
pretende concientizar a los colaboradores para que comprendan que el servicio serd lo que

aseqgure su existencia como empresa.

Se observa de igual manera que el trabajo grupal en los colaboradores de la organizacion
es también limitado debido a que cada colaborador sélo se responsabiliza de cada una de sus
funciones asignadas; dejando de lado la vision grupal, lo cual juega un papel relevante en el
desarrollo y coherencia de cada una de las actividades que enmarcan el objeto social para lo cual

es su razoén de ser.

Teniendo en cuenta que la competitividad cada dia es mas alta. La empresa debe estar a la
vanguardia de cualquier cambio e innovar constantemente en el servicio y el valor agregado. De
ahi la necesidad inmediata, para que las directivas de Capital Salud EPS-S, ingenien nuevas
estrategias de servicio, que permitan asegurar la afluencia de clientes continuos, es decir contar

con la fidelidad y constancia de sus usuarios, y a la vez aumentar su satisfaccion.

Ademas de los retos o exigencias citados anteriormente, también se expresa por parte de

los usuarios insatisfaccion relacionada con:

a) Falta de informacion y asesoria.

b) Poco apoyo de los analistas de servicio al cliente.
c) Poca diversificacién de servicios.

d) Falta de tecnologia.

e) Demora en la atencion en los puestos de atencion.
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f) Adicionalmente una actitud negativa por parte de los empleados hacia los usuarios.
Indudablemente frente a esta situacion se observa una escasa filosofia del servicio al
usuario que se ve reflejada en el comportamiento de los asesores propiciando una alta

insatisfaccion de los clientes internos y externos.

1.2 Formulacion del problema

A partir de esta problematica en la investigacion se plantea la siguiente pregunta:

¢Como disefiar un plan de mejoramiento del servicio al cliente para la empresa Capital

Salud, Entidad Promotora de Salud del Régimen Subsidiado S.A.S., Villavicencio?
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2. Justificacién

La importancia y necesidad de realizar esta investigacion con base en la comprension de
los conceptos y enfoques del servicio al cliente, consiste en ofrecer criterios, procedimientos, y
estrategias de servicio a la organizacion objeto de estudio.

Este trabajo se convertira en un valioso reto, para la aplicacion de todos los conceptos,
fundamentos y teorias; adquiridos durante la carrera y el seminario Gestion del Talento Humano
y asi llevarlos a la practica en tan importante proceso relacionado con el plan de mejoramiento

de servicio al cliente en Capital Salud EPS-S de la ciudad de Villavicencio.

En tal sentido, se beneficiara la organizacion, sus clientes, sus colaboradores, pues la
implementacion de este plan de mejoramiento ira a permitir alcanzar nuevas metas comerciales

y mejor imagen corporativa.

Se espera que el plan de mejoramiento del servicio al cliente en Capital Salud EPS-S, sea
una herramienta competitiva para mejorar la calidad del servicio y establecer una cultura

orientada hacia el cliente, donde sus administradores la fomentan y la conservan.

Finalmente, esta experiencia permitira al equipo investigador hacer un aporte para la
mejora de esta organizacién en pro del beneficio de la ciudad de Villavicencio, ya que ha sido

una empresa de gran trayectoria en la region.

El trabajo es relevante si se tiene en cuenta que un plan de mejoramiento de servicio al
cliente para la empresa seleccionada, contribuye de manera significativa a conocer e identificar
oportunidades de mejora continua, con respecto al servicio al cliente. Asi mismo, el trabajo es
importante para lograr el cumplimiento de los objetivos, metas y proyectos de la empresa; con el

propdsito de medir la satisfaccion del cliente y que exista un servicio de excelente calidad.
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La viabilidad del trabajo, constituye el desarrollo y fortalecimiento del servicio al cliente,
como una necesidad apremiante frente a las expectativas y necesidades de los clientes. De ahi,
que su viabilidad, conlleva a establecer aspectos técnicos, sociales y econémicos, para una mayor
supervivencia y rentabilidad de emprendimiento empresarial. Sin embargo, ha de ser factible
porgque cumple con una metodologia que considera todos los aspectos enmarcados dentro de la

investigacion.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo general

Disefiar un plan de mejoramiento del servicio al cliente para la empresa Capital Salud
Entidad Promotora de Salud de Régimen Subsidiado S.A.S., de Villavicencio.

3.2 Obijetivos especificos

a) Realizar un diagnostico para conocer los aspectos a mejorar como estrategia de servicio al

cliente en la empresa Capital Salud EPS-S.

b) Identificar oportunidades de mejora en el mercado que garantizan el cumplimiento de las

expectativas del cliente.

c) Presentar estrategias para el mejoramiento de servicio al cliente mediante técnicas y actitudes
frente a sus necesidades.
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4. Marco referencial

4.1 Marco teorico

A continuacidn, se identifican las teorias que dan base tedrica a la solucion del problema
de investigacion. De ahi, se describen: los antecedentes, marco legal, conceptual en

cumplimiento de los objetivos propuestos.

4.1.1 Filosofia del cliente. Teoria Maizena.

Segun Wellington (1998), postula que la filosofia del cliente debe centrarse en el
desempefio de estdndares de la calidad en el servicio, con la participacion de todos sus
integrantes, mediante el apoyo de trabajo en equipo, fortaleciendo lazos de confianza, sentido de
pertenecia, siendo asertivo, colaborador, que genere el cumplimiento de los metas y objetivos
propuestos por la organizacion. Asi mismo, el modelo Kaiser, inspira, motiva y cohesiona una
fuerza de trabajo que persigue valores y metas comunes, que produce resultados mayores que la

suma de las contribuciones individuales de sus colaboradores.

De igual manera establece que los principios Kaizen son:

a) Concentrarse en los clientes

b) Realizar mejoras continuamente

c) Reconocer abiertamente los problemas

d) Promover la apertura

e) Crear grupos de trabajo

f) Manejar los proyectos a través de equipos interfuncionales
g) Nutrir procesos de relaciones de apoyo

h) Desarrollar la autodisciplina

i) Mantener informados a todos los empleados

j) Desarrollar a todos los empleados
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Por otro lado, las caracteristicas especificas de los servicios estan definidas: los servicios
no son tangibles aun cuando involucren productos tangibles. Wellington (1998).

a) Los servicios son personalizados.

b) Los servicios también involucran al cliente, a quien el servicio se dirige.

c) Los servicios se producen conforme a la demanda.

d) Los servicios no pueden ser manufacturados o producidos antes de entregarse.
e) Los servicios son producidos y consumidos al mismo tiempo.

f) Los servicios no pueden ser mostrados o producidos antes de la entrega.

g) Los servicios son perecederos no pueden ser guardados o almacenados.

Las razones por las cuales es importante implementar la calidad de servicio al cliente;
exponen una serie de razones que obstaculizan la implantacion de la Calidad de Servicio, debido

a que con frecuencia, no se cree que: Wellington (1998).

a) Un excelente servicio al cliente puede reportar beneficios.

b) El cliente es de buena fe.

c) El servicio es una inversion importante.

d) Para que el servicio sea de buena calidad es necesario que éste sea conocido por todos los
integrantes del mismo.

e) Un cliente es ya cliente antes de comprar.

f) La calidad de servicio es un dominio prioritario.

g) El éxito depende méas del mando medio que del personal de linea.

h) Los progresos en la calidad del servicio son mensurables, es decir medibles.

i) Es preferible conservar los clientes actuales, a buscar otros.

j) Lafalta de calidad del servicio proviene de cada integrante del mismo.

De tal manera que segun la autora Wellington (1998) los aspectos sobre los cuales se basa

el cliente para evaluar la calidad del servicio son:
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a) Imagen

b) Expectativas y percepciones acerca de la calidad
c) Lamanera como se presenta un servicio

d) La extension o la prolongacion de su satisfaccion.

Atributos esenciales para operaciones de servicios:

a) Eficiencia, precision.

b) Uniformidad, constancia.

c) Receptividad, accesibilidad.

d) Confiabilidad.

e) Competencia y capacidad.

f) Cortesia, cuidado, entrenamiento.
g) Seguridad.

h) Satisfaccion y placer.

Por favor hacer esta con un parrafo introductorio y mencionando el autor, porque parece
que copiaran al pie de la letra. Factores claves de las expectativas del cliente en cuanto a un trato
de calidad: Wellington (1998).

a) Atencion inmediata

b) Comprensién de lo que el cliente quiere
c) Atencion completa y exclusiva

d) Trato cortés

e) Expresién de interés por el cliente

f) Receptividad a preguntas

g) Prontitud en la respuesta

h) Eficiencia al prestar un servicio

i) Explicacion de procedimientos

J) Expresion de placer al servir al cliente
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k) Expresion de agradecimiento
I) Atencion a los reclamos
m) Solucion a los reclamos teniendo en cuenta la satisfaccion del cliente
n) Aceptar la responsabilidad por errores cometidos por el personal de la empresa.
Las 10 reglas para una excelente atencion en el servicio:
a) No haga esperar al cliente, saludelo de inmediato.
b) Dar atencion total, sin distracciones o interrupciones
c) Haga que los primeros 30 segundos cuenten
d) Sea natural, no falso o robotizado
e) Demuestre energia y cordialidad (entusiasmo)
f) Sea agente de su cliente (sino puede usted resolver el problema, ayude para ver quién puede)
g) Piense, use su sentido comun para ver como puede resolver el problema del cliente
h) Algunas veces ajuste las reglas (si la regla puede ser cuestionada)
i) Haga que los ultimos 30 segundos cuenten (dejar una buena impresion)
j) Manténgase en forma, cuide su persona.
Reglas para atender al cliente (codigos del servicio de calidad): Wellington (1998).
a) Saludar a su cliente.
b) Atender al cliente totalmente.
c) Haga sentir bien a su cliente en los primeros 30 segundos.
d) Demuestre energia y cordialidad.
e) Sea natural, no sea falso ni mecéanico.
f) Sea agente de su cliente.
g) Empatice con el cliente.
h) Algunas veces ajuste las reglas.
i) Deje la mejor impresién en los Gltimos 30 segundos.
J) Manténgase en forma y bien presentado.
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Corporacion Universitaria del Caribe

4.1.2 Servicio al cliente.

Segun el concepto tedrico de Leland y Bailey (1998), plantean en su libro Servicio al
Cliente, como la mas completa guia para prestar al cliente un servicio excelente y garantizar el
éxito en sus negocios. Quien establece elementos basicos para mejorar el servicio que se debe
ofrecer a los clientes. No obstante, se debe disponer de tres elementos basicos para que €sos
centenares de ideas que sean implementadas. Si no lo hacen no importara cuantas veces sonria o
diga por favor y gracias, pues no lograra prestar un buen servicio. Estos tres elementos basicos
son: ampliar la definicion del servicio; reconsiderar quienes son los clientes y desarrollar una

actitud amistosa hacia el cliente.

En el primer elemento, los mismos autores al referirse sobre ampliar la definicion del
servicio determinan todos los tipos de interaccion que se tenga con los clientes. Si se tiene la
idea comun de que el servicio consiste simplemente en darles a los clientes lo que ellos desean,
se sentird acorralado cada vez que un cliente le pida algo que no le pueda proporcionar. Pero si
amplia la definicion de servicio e incluye en ella satisfacer la multitud de necesidades menos
obvias del cliente, nunca se vera en la situacion de no poder prestarle a sus clientes alguna clase
de servicios. Por ello, al satisfacer las necesidades menos obvias de los clientes, como, por
ejemplo, escucharlos con empatia cuando tienen algun problema, u ofrecerles opciones y
alternativas cuando no puede darles exactamente lo que quieren, esta ampliando la distancia

entre usted y sus competidores. Leland y Bailey (1998).

Respecto al segundo elemento a reconsiderar quiénes son sus clientes, casi siempre se
limitan la definicion de cliente a alguien que esta por fuera de la empresa. La definicion que se

da es la de persona que compra y en un segundo concepto es la persona con la que se interactla.

En toda organizacion existen clientes internos y externos, al referirse a los clientes
externos, son las personas que se atienden personalmente o por teléfono, cuando compran

productos o servicios. Son clientes en el sentido tradicional de la palabra sin ellos no habria
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ventas, negocios, salarios. Entonces si su definicion de cliente solo Ilega hasta aqui no se esta
viendo sino la mitad del cuadro. Leland y Bailey (1998).

Ahora bien, al referirnos a clientes internos, la otra mitad del cuadro la constituyen las
personas que trabajan dentro de la empresa y se cuentan para obtener los servicios, los productos
y la informacion que necesita para realizar su trabajo. No son clientes en el sentido tradicional,

pero requieren la misma cuidadosa atencion que se les da a los clientes externos.

Tener en cuenta la definicion de cliente para incluir a los compafieros de trabajo, da un

paso importante hacia el servicio excelente.

La cadena de clientes internos funciona en doble direccion. A veces se es el cliente y
otras veces es quien presta el servicio. Por ejemplo, un compafiero de trabajo puede acercarsele y
pedirle el borrador de un informe. En ese caso se convierte en el proveedor del servicio, porque
va a darle lo que él necesita. Sin embargo, diez minutos después, puede dirigirse al mismo

compariero de trabajo y pedirle ayuda en un proyecto; entonces se convierte en cliente.

En consecuencia, el tercer elemento bésico tiene que ver con el desarrollo de una actitud
amistosa hacia el cliente. Un beneficio comun a todos los individuos y a la empresa que prestan
un gran servicio es que tienen una genuina actitud amistosa hacia sus clientes. Cuando se dice
actitud amistosa hacia el cliente se quiere decir considerar a los clientes como la parte mas

importante de su trabajo y apreciar sinceramente que ellos prefieran hacer negocios con él.

Qué nivel de servicio se debe ofrecer Leland y Bailey (1998). Ya se conoce qué servicios
requieren los clientes, ahora se tiene que detectar la cantidad y calidad que ellos desean, para
hacerlo, se puede recurrir a varios elementos, entre ellos; compras por comparacion, encuestas
periddicas a consumidores, buzones de sugerencias, Y sistemas de quejas y reclamos. Los dos
altimos bloques son de suma utilidad, ya que maximizan la oportunidad de conocer los niveles

de satisfaccion y en qué se esta fracasando.
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¢ Cudl es la mejor forma de ofrecer los servicios? Segun Leland y Bailey (1998), Se debe
decidir sobre el precio y el suministro del servicio, ademas de tener en cuenta los elementos del
servicio al cliente: cara a cara, relacion con el cliente, correspondencia, reclamos y cumplidos e

instalaciones.

Es importante identificar que las estrategias del servicio al cliente, segiin que autor deben

establecer los siguientes aspectos:

El liderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena de servicio. Es asi como la calidad
interna impulsa la satisfaccion de los empleados; la satisfaccién de los empleados impulsa su
lealtad. La lealtad de los empleados impulsa la productividad. La productividad de los empleados
impulsa el valor del servicio. El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente. La
satisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente, la lealtad del cliente impulsa las utilidades y

la consecucion de nuevos publicos. Leland y Bailey (1998).

Esta cadena evidencia como cada agente de servicio al cliente es importante en el
proceso. En tal sentido los autores, identifican diez mandamientos de atencion al cliente en las

empresas. Dentro su plan estratégico:

a) El cliente por encima de todo. Es el cliente a quien se debe tener presente antes de todo.
Estratégico posicional a sus clientes por encima de todo.

b) No hay nada imposible cuando se quiere. A veces los clientes solicitan cosas casi imposibles,
con un poco de esfuerzo y ganas, se puede conseguir lo que él desea.

c) No hay nada imposible se debe cumplir lo que se promete, se debe efectuar ventas o retener
clientes, pero ¢qué pasa cuando el cliente se da cuenta?

d) Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle més de lo que espera. ;Como lograrlo?
Conociendo muy bien a los clientes enfocando en sus necesidades y deseos.

e) Marcar la diferencia para el cliente. Las personas que tiene contacto directo con los clientes
tienen un gran compromiso, pueden hacer que un cliente regrese o que jamas quiera volver.

Eso hace la diferencia.



26
PLAN DE MEJORAMIENTO SERVICIO CLIENTE
CAPITAL SALUD EPS-S ((;ECAB

f) Fallar en un punto significa fallar en todo. Puede que funcione a la perfeccién, que tenga
controlado todo, pero que pasa si falla en el tiempo de entrega, si la mercancia llega
accidentada, o si en el momento de empacar el par de zapatos nos equivocamos y le damos
un namero diferente, todo se va al piso.

g) Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos. Los empleados propios son "el
primer cliente" de una empresa, si no se les satisface a ellos como pretendemos satisfacer a
los clientes el proceso no obtendra los resultados esperados.

h) EI juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente. La unica verdad es que son los
clientes, quienes en su mente y su sentir lo califican, si es bueno vuelven y de lo contrario no
regresan.

i) Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar. Si se logré alcanzar las metas
propuestas de servicio y satisfaccion del consumidor, es necesario plantear nuevos objetivos,
" la competencia no da tregua”.

j) Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo. Todas las personas de la
organizacion deben estar dispuestas a trabajar en pro de la satisfaccién del cliente, tratese de

una queja, de una peticion o de cualquier otro asunto.

Segun los autores Leland y Bailey (1998), Postulan que la primera herramienta para
mejorar y analizar la atencion de los clientes es simplemente preguntarse como empresa lo
siguiente: ¢quiénes son mis clientes? Determinar con que tipos de personas va a tratar la
empresa; ¢qué buscaran las personas que voy a tratar? Es tratar de determinar las necesidades
bésicas (informacion, preguntas materiales) de la persona con que se ve a tratar; ;qué servicios
brinda en este momento mi area de atencion al cliente? Determinar lo que existe; ¢qué servicios
fallan al momento de atender a los clientes? Determinar las fallas mediante un ejercicio de auto
evaluacion; ¢cémo contribuye el area de atencion al cliente en la fidelizacién de la marca vy el
producto y cual es el impacto de la gestion de atencion al cliente?; ;Coémo puedo mejorar?
Disefio de politicas y estrategias para mejorar la atencion.

Teniendo en cuenta los aspectos anteriores determinantes para el servicio al cliente. Se

debe conocer las reglas importantes para las personas que atienden: mostrar atencion, tener una
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buena presentacion personal, atencion personal y amable, tener a mano la informacion correcta,
expresion corporal y oral adecuada, motivacion y recompensas; es por ello, que la motivacién
del trabajador es un factor fundamental en la atencion al cliente. EI &nimo, la disposicion de

atencion y las competencias, nacen de dos factores fundamentales. Leland y Bailey (1998).

En ese contexto, se proponen 10 componentes basicos del buen servicio, entre ellos se

encuentran:

Seguridad. Es bien cubierta cuando se puede decir que brinda al cliente cero riesgos.

Credibilidad. Hay que demostrar seguridad absoluta para crear un ambiente de confianza,

ademas hay que ser veraces y modestos, no sobre prometer o mentir con tal de realizar la venta.

Comunicacion. Se debe mantener bien informado al cliente utilizando un lenguaje oral y
corporal sencillo que pueda entender, si ya hemos cubierto los aspectos de seguridad y
credibilidad seguramente sera mas sencillo mantener abierto el canal de comunicacién cliente-

empresa. Leland y Bailey (1998).

Comprension del cliente. No se trata de sonreirles en todo momento a los clientes sino de
mantener una buena comunicacion que permita saber que desea, cuando lo desea y como lo

desea.

Accesibilidad. Para dar un excelente servicio debemos tener varias vias de contacto con el
cliente, buzones de sugerencias, quejas y reclamos, tanto fisicamente en algun sitio, como
también hay que establecer un conducto regular dentro de la organizacion para este tipo de
observaciones, no se trata de crear burocracia, solo de establecer acciones reales que permitan

sacarle provecho a las fallas que nuestros clientes han detectado. Leland y Bailey (1998).
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Cortesia. Tension, simpatia, respeto y amabilidad del personal, como dicen por ahi, la
educacion y las buenas maneras no pelean con nadie. Es més facil cautivar a nuestros clientes si

les damos un excelente trato y una buena atencion.

Profesionalismo. Pertenencias de las destrezas necesarias y conocimiento de la ejecucién
del servicio de parte de todos los miembros de la organizacion, recuerda que no solo las personas

que se encuentran en el frente hacen el servicio, si no todos.

Capacidad de respuesta. Disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio

rapido y oportuno.

Fiabilidad. Es la capacidad de nuestra organizacion de ejecutar el servicio de forma
fiable, sin contraer problemas. Este componente se ata directamente a la seguridad y a la
credibilidad.

Elementos tangibles. Se trata de mantener en buenas condiciones las instalaciones fisicas,
los equipos, contar con el personal adecuado y los materiales de comunicacion que permitan

acércanos al cliente.

La aplicacion de los servicios en las diferentes organizaciones esta presente ahora. Quiza
esté, o deberia estar abarcando a todo el personal cuyo trabajo lo pone en contacto con los
clientes en forma rutinaria, pero cada empresa tiene una orientacion fundamental que constituye
la raz6n principal de su existencia. El cliente es el punto central de cualquier institucion, sin él no
habria razon de ser de las empresas, por ello cada empresa deberd atender a sus clientes de
manera particular. No obstante, conectados a esta posicion, el servicio al cliente debe
contemplarse en todo nivel de la empresa, maxime si esta institucion carece de un programa de

comunicacion y servicio al cliente. (Leland y Biley, 2005, p. 15).

Se debe tener en cuenta que el papel del recurso humano en una estrategia de servicio al

cliente es importante; hoy por hoy, la calidad es un requisito minimo para competir en cualquier
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mercado y la evidente paridad de los productos elaborados en diferentes paises hace que las
compafias se vean obligadas a buscar nuevos diferenciadores. Es asi como, en las Ultimas
décadas el servicio al cliente se toma cada vez mas en serio y se considera como un factor
primordial de diferenciacion que permite desarrollar ventajas competitivas sostenibles. Esto
sobreviene sin importar el sector de actividad o si se comercializa un servicio o un producto.
(Leland y Biley, 2005, p. 15).

4.1.3 Valor agregado.

De otro lado Jiménez (2001) el valor agregado, no basta con reunir los empleados y
ordenarles que a partir de la fecha se tenga que prestar un excelente servicio. Inclusive, haran
exactamente lo contrario a su deseo. Esto es mas labrado, mas detallado, mas minucioso; es
como el trabajo del pintor, con mucha dedicacion y paciencia. Es asi, que para lograr prestar un

excelente servicio es necesario contar con los siguientes aspectos: (Jiménez, 2001, p. 17).

a) Personal calificado y con una verdadera cultura y vocacion de servicio.

b) Disefiar una estrategia de servicio lo menos conflictiva posible.

c) Crear un ambiente de servicio.

d) Respetar y cumplir el eslogan.

e) Manejar adecuadamente los momentos de verdad en dificultad (clientes disgustados, en
desacuerdo).

f) Lasdirectivas de la empresa al alcance de los clientes.

g) Y lo primordial, el valor agregado y los detalles.

Los valores de la calidad y servicio. ¢Pero estos valores y principios, en qué contribuyen
al desempefio de un buen servicio y de la calidad total?, usted que haria si en nuestro pais no
existieran reglas y normas, que todo el mundo hiciera lo que se le diera la gana. Seria un caos
invivible, la catastrofe; en todas partes hay reglas o normas, de lo contrario el objetivo o meta se

pierde, se convierte en un inalcanzable. En el servicio y calidad total también las hay, pero en
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estas reglas nadie le estd vigilando, mas bien es su compromiso personal con el servicio y su

crecimiento personal. (Jiménez, 2001, p. 18).

Valores de la calidad y el servicio: honestidad, responsabilidad, orden, disciplina, hablar
con datos, respeto a la persona, actitud de mejora, superacion constante, hacer las cosas a la

primera vez.

4.1.4 Elementos estratégicos del servicio al cliente interno.

“El servicio es un don sagrado que a todos se nos ha concedido por el mero hecho de
haber nacido, pero que segun la experiencia de vida que tengamos ese don puede estar tan
profundamente enterrado que ya ni siquiera nos percatamos de que lo poseemos”

(Ivan Mazo Mejia)

La gestion del servicio al cliente interno se compone de varios elementos que en su
concepcidn, aplicacion y mejoramiento impactan de manera importante en la satisfaccion de los
colaboradores vy, por tanto, son parte sustancial de la estructura del modelo cimentado en la

vision colectiva. (Martinez, 2016, p. 91).

Dentro de los elementos clave se consideran los siguientes:

Politicas. Las empresas suelen emitir expresiones o manifestaciones de mandato que
provienen de sus instancias superiores y representan las orientaciones en temas como la gestion
financiera, la calidad, la gestion humana, la tecnologia, pero a veces omiten las directrices o
intenciones (o lo hacen muy timidamente) cuando se trata del publico interno, cayendo en una
cotidianidad caracterizada por la rutina y la ejecucion de sus diferentes procesos por la via de la
costumbre o la improvisacion, lo cual evidentemente puede llevar a resultados positivos y

negativos; mas seguramente a estos ultimos. (Martinez, 2016, p. 91).
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En la medida que se cuente con orientaciones claras de la administracion superior de la
empresa hacia la gestion del servicio al cliente interno, preferiblemente soportadas en
documentos formalmente adoptados con la correspondiente divulgacion, mejor sera el sentido de
pertenencia de los miembros de la organizacion para con las directrices formuladas y mayor el

nivel de percepcion de satisfaccion del publico interno. (Martinez, 2016, p. 92).

Sin los pronunciamientos de la gerencia que sirvan de marco orientador para la gestion del
servicio al cliente interno, es poco probable que dicha gestion se materialice en los términos
deseados, ya que lo que provenga de la primera autoridad administrativa marca la ruta a seguir y su

cumplimiento se torna ineludible por las demas instancias de la compafiia. (Martinez, 2016, p. 92).

La cultura del servicio orientada al cliente interno. La cultura organizacional cuenta
con una estructura compuesta de reglas, simbolos, actitudes, vivencias, valores, tradiciones,
ética, estructura organizativa, comportamientos, procedimientos, habitos, costumbres; dicha
cultura dicta la forma en que los integrantes del publico interno deben comportarse unos con
otros, bien sea entre personas directamente o entre dependencias de trabajo, y la manera de hacer
las cosas. Este conjunto de elementos, que se debe respirar en todas las instancias y es percibido
por el personal, propone modos de pensar y de ejecutar el proceso de servicio a los colegas o
dependencias con sus actividades y generan una visién acerca de lo que significa la persona para
la organizacion y el ambiente laboral gratificante que se disfruta. Dicha cultura se encuentra
centrada en una convivencia armonica y coherente, cimentada en un ambiente de credibilidad y
confianza que les permite a los trabajadores decidir y actuar de forma auténoma en el momento

preciso para sus colegas. (Martinez, 2016, p. 95).

Las personas no se guian solamente por un cumulo de normas y procedimientos, sino en
esencia por un acervo de principios de servicio claramente definidos en el interior de la empresa,
que se viven en el dia a dia. Por esto, se asume que la cultura del servicio al cliente interno es un
contexto social que influye sobre los comportamientos y relaciones de los miembros de la

organizacion. (Martinez, 2016, p. 95).
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La construccion y promocion de dicha cultura forma parte de los deberes de cada
trabajador de la empresa, esperando siempre que la plana mayor y los jefes sean los primeros
exponentes de la cultura de servicio al cliente interno, mediante el ejemplo de dedicacion,

respeto y solidaridad con el personal. (Martinez, 2016, p. 95).

Ahora bien, las empresas que cuentan con una cultura orientada por el servicio al cliente

interno se distinguen porque en su cotidianidad observan las siguientes précticas:

a) Un clima organizacional positivo como fundamento del servicio al cliente interno.

b) Se vive en funcion del cliente interno en primera instancia, sin descuidar al cliente externo.

c) Esmerada concentracion en los detalles de todo lo que se hace en cada proceso.

d) Motivacién constante al personal.

e) Los directivos predican y ensefian constantemente las politicas del servicio, y toman como
modelo de comportamiento a través del cual se evidencia que el cliente interno esta primero.

f) Se espera un servicio de alta calidad de todas las personas involucradas.

g) Solucion oportuna y efectiva de los problemas del trabajador por parte de la empresa.

h) Busqueda permanente de oportunidades de mejoramiento en cada una de las variables del
servicio al cliente interno.

i) En la interaccion con el publico interno, se siente y se aplica lo expresado en la misién, la
vision, las politicas y los objetivos de la entidad.

j) Mistica por lo que se le hace y se le da al compafiero de trabajo.

k) Control y evaluacién permanente sobre la calidad del servicio y la percepcion de satisfaccion.

I) Manejo de estdndares muy altos de satisfaccion del cliente interno.

m) El buen trato es algo imprescindible y normal en la relacion entre compafieros.

n) La ética es el sello fundamental en todo lo que se hace.

0) Servicio con exactitud, seriedad y alto sentido humano.

p) Cada empleado se ubica en el lugar del otro. (Martinez, 2016, p. 96).

Manejo del tiempo en el servicio. Una de las mayores fuentes de insatisfaccion de los

clientes internos es el tiempo de atencion para prestarles un servicio como respuesta a una
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solicitud de concepto, suministros, viaticos. Se llega incluso a casos extremos como el de no
poder definirle la fecha en que se podria atender o se le da una informacién tipica de distraccién
como “esté averiguando”, “en cualquier momento”, etc. Esta demora puede tener su origen en la
propia institucion debido a la falta de planeacion, limitacion de recursos, insuficiencia de
personal; también puede darse por la negligencia o desinterés de los propios trabajadores; por
ello, se deben acometer las acciones de mejoramiento de los diferentes procesos para que no solo
el tiempo de prestacion del servicio sea el menor posible o se ajuste a las necesidades del
usuario, sino que la duracion misma de la atencion sea Optima. De manera especial, se debe
actuar, via capacitacion y motivacion sobre el personal para mejorar su actitud de servicio frente

a los colegas.

El tiempo total del servicio se toma desde que se formula una solicitud hasta que esta se
resuelve; por su parte, el tiempo de atencion es aquel que corresponde al periodo en que el
solicitante est4 en contacto con el proveedor a través de los canales. EI cumplimiento de los
tiempos establecidos en ambos casos es motivo de satisfaccion para el cliente interno, para quien

el cumplimiento lo hace sentir mejor. (Martinez, 2016, p. 107).

4.1.5 Diferencia entre comprador y cliente.

Los compradores pueden olvidar el nombre de la institucion o la marca, el cliente siempre
lo recordara. A los compradores se les sirve como parte de una masa; al cliente se le sirve en una

base individual con un cuidado meticuloso.

Los compradores son estadisticas, sus necesidades se reflejaran en sumarios impresos de
una computadora; los clientes, por el contrario, son individuos y las especificaciones sobre ellos
(perfil demogréfico, listado de servicios usados, requisitos especiales) se insertan en una base de
datos y se usan para elevar sus niveles de satisfaccion. A los compradores los atiende cualquier
empleado disponible; al cliente lo sirve, para sus necesidades no rutinarias, un profesional
especializado asignado especialmente para él, éste solucionara su problema personal. Los

compradores no tienen una razon particular para sentir lealtad hacia una institucion, el cliente
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percibe que tiene una relacion personal con la institucion. Los compradores tienen
probablemente buenas razones para buscar el mejor precio o la mejor transaccion; el cliente no

tiene ninguna razon para “buscar”. (Mdller de la Lama, 2012, p. 41).

Al principio todos los clientes son compradores. Un comprador se convierte en cliente

con buena calidad de servicio. (Muller de la Lama, 2012, p. 41).

//“\ \\
/ Adicto X )
£ Adicto
\
/ Leal \
- // S
) \ Leal
/ Comprador
/ Comprador
| Por primera' ' = | . El servicio 7
vez los y si | Satisfacemos y si e entonces La
- clientes sus ‘ s organizacion
nos | ngcesudz'ad‘es ‘ expectativas| té:eu_':e
contactan | S eSO del cliente | 1 2
| Los clientes regresan y
regresan y regresan
Los clientes nos
recomiendan
Estrategia de quiebra Estrategia de éxito
Baja calidad Alta calidad
Bajo Menos Buen Mas

precio clientes precio clientes

Altos costos Bajos costos

Figura 1. Un comprador se convierte en cliente.
Fuente: (Miiller de la Lama, 2012, p. 42).
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La empresa existe en la mente del cliente Unicamente durante esos momentos en donde el
cliente entra en contacto directo con algin elemento de la organizacién, cuando se genera la

necesidad de servicio, o cuando se satisface una necesidad manifiesta o no manifiesta.

Puntos a recordar: (Mdller de la Lama, 2012, p. 43).

a) Los momentos de la verdad son acontecimientos, episodios, no caracteristicas.
b) Suceden con o sin la presencia de gente de la compafiia.

¢) Cuando suceden con el personal, éste los produce y les da las caracteristicas.
d) Son la materia prima para producir un servicio de calidad.

e) Segun el giro de la empresa, habrd momentos mas criticos que otros.

f) Lasuma de ellos es igual a la imagen de servicio que tendré el cliente.

El ciclo del cliente. Es un solo proceso para el cliente, aunque para la organizacion son
diferentes contactos, con diferentes personas y departamentos. Lo que le importa al cliente es el
ciclo completo, que un simple contacto puede echar a perder. En una empresa de servicio el

cliente entra a la fabrica a la banda de servidos. (Muller de la Lama, 2012, p. 43).

Momento de
la verdad

PR

Figura 2. Momento de la verdad.
Fuente: (Miiller de la Lama, 2012, p. 43).
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Indice de satisfaccion de clientes. Para conocer el indice de satisfaccion de clientes.
(Mdller de la Lama, 2012, p. 44).

Sistemas de medicién de satisfaccién de clientes. La medicion del cliente debe ser un

sistema permanente de informacion y mejora. Puede realizarse por medio de:

a) Entrevista por encuestador externo.
b) Entrevista por personal interno.

c) Encuesta por correo o en el lugar.
d) Entrevista por teléfono.

e) Grupo focus.

f) Tiempo en el mostrador.

g) Consejo de clientes. (Muller de la Lama, 2012, p. 44).

Eventos Muy Abajo Cumple Arriba
ciclo abajo = -
cliente i J Expectativas Sugerencias

I | D DO e

.0 TR 806 . T H0D
Lpartancia Entrada

QEENGOLRN-

-

NERRR

Salida
Totales
Porcentaje
FPuntos

indice de
satisfaccion
promedioc

Mencione los servicios que son para usted mas importantes.

wns

Figura 3. indice de satisfaccion de clientes.
Fuente: (Miiller de la Lama, 2012, p. 44).
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4.2 Antecedentes

A manera de antecedentes, los autores del presente trabajo recurrieron a internet
estableciendo trabajos similares que serviran de orientacion teorica — practica y reflexion con

respecto a la temética abordada.

Botia y Rivera (2008), presentaron el proyecto de grado para optar al titulo de
Administrador de Empresas de la Universidad de la Salle; denominado ‘“Propuesta de
mejoramiento para el servicio al cliente del grupo UNIPHARM Bogotd”. Sus objetivos
conllevaron a establecer los siguientes aspectos: establecer un diagnéstico para el Grupo
UNIPHARM Bogota, en lo pertinente a su desempefio con respecto al servicio al cliente, con el
fin de conocer su situacidn actual en este tema. Establecer la percepcién actual de los clientes del
Grupo UNIPHARM Bogota sobre la atencidn que reciben, mediante el disefio y aplicacion de un
instrumento de medicion tipo encuesta. Analizar los resultados de la aplicacion del instrumento y
emitir un diagndstico para establecer los principales problemas y causas objeto de mejoramiento.

Disefiar una propuesta de mejoramiento del servicio con base en el diagndstico.

A manera de conclusiones, se establece lo siguiente:

Aunque la empresa lleva mas de 6 afios en el mercado colombiano, tiene actualmente un
grupo importante de clientes, pero hasta la fecha no ha realizado una evaluacion del servicio, ni
existen politicas encaminadas a la atencidn al cliente en pro de la fidelizacion, recomendacion y

preferencia del cliente.

El servicio y atencién al cliente son de gran relevancia para la empresa dado que los
productos que ofrece son farmacéuticos y la competencia es agresiva en este sector. Se disefia e
implementa el plan de auditoria con el fin de evaluar la percepcion del cliente en cuanto a:
atencion, calidad en el trato, comunicacion, presentacion de los productos, imagen de la empresa
y actitud de los empleados. Se establecen indicadores de satisfaccion entre los rangos Aceptable
(entre el 90% y 94%), bueno (entre el 95% y 99%) y excelente (100%).
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Los niveles de satisfaccion general con la atencion se ubican por debajo del nivel
excelente. Aunque un 97,26% es Optimo para la empresa, el ideal es llegar a un nivel excelente
para garantizar la permanente calidad en el servicio y lograr los objetivos de fidelizacion. Los
indicadores de evaluacion relacionados con las actitudes de los empleados a nivel general se
ubican en un nivel de satisfaccion bueno, sin embargo, se perciben niveles aceptables en la

disponibilidad y calidad de la informacion.

Uno de los factores criticos percibidos por el cliente es la comunicacion telefonica. El
indicador obtenido se ubica como inaceptable (menos del 90%). Las mayores quejas son por
demoras en la transferencia de las Ilamadas, espera en el teléfono se ubican en el nivel aceptable

lejos del nivel excelente que deberia tener una empresa de talla internacional.

En términos generales se determina que las necesidades de mejora estan en la atencion
telefonica, percepcion de la empresa por parte del cliente, percepcion de la gestion de ventas de
los vendedores y aspectos como la presentacion personal, disponibilidad del empleado y solucién
de inquietudes. Los problemas detectados se relacionan con la falta de capacitacion, deficiencias
en la gestion publicitaria y de imagen de la empresa y falta de politicas claras en atencion al

cliente.

Para efectos de mejorar los indicadores se relacionan con la falta de capacitacion,
deficiencias en la gestién publicitaria y de imagen de la empresa y falta de politicas claras en

atencion al cliente.

Para efectos de mejorar los indicadores de atencion al cliente, se propone disefiar e
implementar un modelo de servicio al cliente, disefiar e implementar un programa de

capacitacion orientado al servicio al cliente y mejorar las actividades de promocion y publicidad.

Por otra parte, se tiene el articulo denominado “Calidad del servicio de salud: una
revision a la literatura desde la perspectiva del Marketing”, elaborado por Lozada y Rodriguez

(2007). El articulo sintetiza los siguientes aspectos: en este articulo se examinan diferentes
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investigaciones tedricas y empiricas sobre la calidad del servicio y su medicion en los &mbitos
local y mundial en el sector de la salud, reportadas en publicaciones especializadas desde inicios
de los afios noventa. Los hallazgos ponen de manifiesto la falta de consenso en la definicion y
determinacion de las dimensiones constitutivas de la calidad de los servicios de salud, las cuales
son necesarias para desarrollar instrumentos de medida fiables que permitan brindar mejor
calidad a los usuarios. Al respecto, en Colombia se han probado diversas metodologias en la
medicion y evaluacion de la calidad de servicios de salud. SERVQUAL es el instrumento de
mayor utilizacion en el mundo con estos propo6sitos; no obstante, los resultados obtenidos, de su
aplicacién no se permiten realizar generalizaciones. Esta situacion revela la necesidad de llevar
a cabo investigaciones con otros modelos tedricos, como el SERVPERF o el enfoque jerarquico
multidimensional, que permitan el desarrollo de escalas de medida validas y apropiadas para el

contexto local.

A manera de conclusiones se destacan las siguientes: Esta revision a la literatura sobre el
tema permite concluir que el enfoque de mercadotecnia, que vincula la perspectiva del
consumidor en la definicion y operacionalizacion de la calidad del servicio, es el de mayor
aceptacion entre administradores e investigadores en el mundo. Esto genera un reto importante
para los directivos de las organizaciones de salud colombianas, ya que si bien es cierto que la
percepcion del paciente es importante, no se debe excluir de cualquier definicién y estrategia de
calidad la perspectiva técnica, médica y cientifica, ya que la complementariedad de estos
enfoques permitird avances significativos en términos de calidad de los servicios de salud en el

pais.

La constante aparicion del modelo SERVQUAL en la evaluacién de calidad en servicios
de salud sugiere, al menos, dos cuestiones importantes para empresarios, académicos e
investigadores del sector de la salud en Colombia. En primer lugar, debido a que el paradigma de
la desconfirmacion es su principal fundamento, deben disefiarse mecanismos y estrategias de
calidad que permitan obtener niveles positivos de desconfirmacion entre las expectativas y las

percepciones de servicio en los usuarios del sistema nacional de salud.
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En segunda instancia, los resultados disimiles obtenidos en la aplicacion de la escala
ponen de manifiesto la necesidad de formular investigaciones que aborden perspectivas de
estudio diferentes, como la propuesta en el instrumento SERV- PERF (Cronin y Taylor, 1992 y
1994) o el enfoque jerarquico y multidimensional (Brady y Cronin, 2001). Esta ultima
aproximacion empieza a aparecer en la literatura como una alternativa véalida y fiable en la
medicién de la calidad del servicio en diversos contextos, lo que invita a gerentes e
investigadores del sector de la salud a abordar esta nueva perspectiva en busca de conceptos e

instrumentos validos y apropiados para el entorno local.

La dificultad para generalizar las dimensiones de calidad del servicio que se obtienen en
los diferentes trabajos tedricos y empiricos ponen en evidencia la necesidad de proponer
investigaciones que combinen metodologias cualitativas y cuantitativas que se orienten a iden-
tificar y comprender los determinantes clave de la calidad del servicio en salud, toda vez que
solo el esclarecimiento de este aspecto posibilita el desarrollo de instrumentos de medida validos
y fiables que conduzcan a mejorar su gestion por parte de los proveedores.

El desarrollo y aplicacion de metodologias fiables de medicion de calidad es critico en
paises como Colombia, donde a pesar de la escasez de recursos, la legislacién obliga de manera
expresa a las instituciones del ramo a prestar servicios de méaxima calidad atendiendo los prin-
cipios de oportunidad, accesibilidad, seguridad, pertinencia y continuidad. Mucho mas urgente se
toma este aspecto en nuestro contexto si se consideran los informes de la Defensoria del Pueblo,
la Superintendencia de Salud, el Ministerio de la Proteccion Social y los conceptos del
Ministerio Pablico.

Estos trabajos, aunque importantes, no sugieren metodologias de andlisis aplicables a la
totalidad de las organizaciones dedicadas a prestar servicios de salud en todo el pais, debido a las
debilidades metodoldgicas expuestas en este trabajo. Sin embargo, es importante resaltar la
necesidad de crear mecanismos de evaluacion de la calidad que trasciendan un enfoque punitivo

o de castigo, y en su lugar orientar los esfuerzos en medicion y control de calidad hacia procesos
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de mejora continua, que necesariamente deben vincular la perspectiva de los usuarios de los

servicios.

4.3 Marco conceptual

La investigacién de la gerencia dentro de la organizacion orientada hacia el servicio de
atencion al cliente consiste en incrementar la cultura, crear expectativas de calidad, propiciar un
buen clima de motivacién, suministrar los recursos necesarios, ayudar a resolver los problemas,
eliminar obstaculos y estar convencidos de que la ejecucion de un trabajo de alta calidad da
buenos resultados. En cuanto al imperativo del servicio, se ha convertido en una potente maquina
econdmica por derecho propio. De ahi, la necesidad de priorizar al cliente como el sujeto
principal de la organizacion. Por ello, se debe tener en cuenta que el triangulo del servicio
(establece la estrategia de servicio, la gente y los sistemas) de ahi que el cliente es el centro de la

empresa.

La estrategia del servicio, lo cual consiste en una formula caracteristicas para la
prestacion del servicio; esa estrategia es inherente a una premisa de beneficio bien escogida que
tiene valor para el cliente y que establece una posicion competitiva real. Otro aspecto relevante
es la calidad y la productividad para que el servicio sea su principal producto o s6lo una parte de
él, la prestacion tiene que ser efectiva, responsable y eficiente si ha de tener algln valor para el
cliente. El servicio es una meta y no una norma, la idea de servicio tiene que llevar programas
especiales de motivacién o incentivos especiales para el buen servicio, si se esta en un negocio
de servicio, entonces el servicio es el negocio de cada uno. Por ello, la tarea de servir al cliente es

trabajo de equipo.

La atencion al cliente esta constituida por todas las acciones que realiza la empresa para
aumentar el nivel de satisfaccion de sus clientes. De ahi, que la satisfaccion o falta de ella. Es la
diferencia entre lo que espera recibir el cliente y lo que percibe que esta recibiendo. Al igual la

percepcion es el proceso mental por el que se selecciona, organiza e interpreta la informacion a



42
PLAN DE MEJORAMIENTO SERVICIO CLIENTE
CAPITAL SALUD EPS-S ((;ECAB

fin de darles significado. Como también, la estrategia es el marco que organiza todos los

elementos dirigidos a generar una percepcion de calidad en los clientes.

La comunicacion es la transmision de informacion entre dos 0 mas personas; entendida la
informacion como deseos, intenciones, decisiones u opiniones. Por ello, los elementos en el
proceso de comunicacion son: emisor, receptor, mensaje y canal. Asi mismo, las etapas en el
proceso de comunicacion que se deben tener en cuenta conllevan a: voluntad de comunicarse,
emision del mensaje, trasmision, recepcion, decodificacion y comprobacion de la comprension

del mensaje.

La atencion al cliente es en gran parte intangible cuando se habla de calidad, confianza o
riesgo percibido por el cliente. la atencion se facilita al mismo tiempo que se esta produciendo,
por esto es tan importante que las personas que trabajan en atencion al cliente tengan el perfil

para hacerlo.

Finalmente, para la atencion al cliente se requieren determinadas competencias, tanto
técnicas como de caracter emocional. Por ejemplo: las competencias técnicas (manejo de la
informatica, conocimiento de gestion de bases de datos), las competencias emocionales hacen
referencia (competencia de eficacia personal de logro y accién, de influencia, trabajo en equipo,
liderazgo y por ende competencias de ayuda y servicio; que requieren empatia y orientacion al

servicio al cliente).
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5. Metodologia

5.1 Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo descriptiva. Su objeto es: describir e identificar las
caracteristicas, el estado, factores, procesos y procedimientos presente en fendmenos y hechos
que ocurren en relacion con el desarrollo de un eficaz y funcional programa de servicio al
cliente. (Lerma, 2016, p. 43). En tal sentido se enmarca la investigacion en la Capital Salud
EPS-S Villavicencio.

5.2 Enfoque de la investigacion

Correspondié al enfoque cuantitativo. Segin Lerma (2016), establece que la investigacion

cuantitativa presenta caracteristicas relevantes tales como:

a) Parte generalmente de un problema bien definido por los investigadores.

b) Parte de objetivos claramente definidos por los investigadores.

c) Se utilizan técnicas estadisticas porcentuales estructuradas para el andlisis de la informacion.

d) Para una mejor explicacién de la relacion entre los hechos se controlan los factores de
confusion.

e) Utiliza instrumentos para recoleccion de informacidn y relacién de variables estructuradas.

5.3 Método de investigacion

El método de investigacion fue inductivo. Segun Méndez (2013), sefiala que es el proceso
de conocimiento que se inicia por la observacion de fendmenos particulares con el propdsito de
llegar a conclusiones y premisas generales que pueden ser aplicadas a situaciones similares a la

observada.
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5.4 Poblacién

Correspondi6 a la empresa Capital Salud EPS-S de Villavicencio.

5.5 Muestra

Para la recoleccion de la informacion se tuvo en cuenta el Talento Humano que integra la
Empresa Capital Salud EPS-S de Villavicencio. Se contara con la participacion, apoyo y
colaboracion de 35 colaboradores equivalente al 40% del total de 87 empleados correspondiente
al 100%.

Muestreo aleatorio simple. Se aplicé la formula de muestreo aleatorio encuestando a la
poblacién objetivo, con un error de estimacion del 5% y una desviacion estandar de 0.5. Torres
(2005).

Z= margen de confiabilidad = 95% que (corresponde a 1.96 desviacion estandar).
S= desviacion estandar = 0.5

e = error de estimacion = 5%

N = poblacién = 384

No= primera aproximacion (margen si N fuera infinito)

n = tamano de la muestra

_ (1.96)% (0.5)2 _ 3.8416x0.25

No = (0.05)2 00025 384.16
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5.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion

Para la recoleccion de la informacion se tuvo en cuenta las siguientes fuentes:

5.6.1 Fuente primaria.

Se disefio, elabor6 y aplicé una encuesta a los colaboradores, que permita conocer las

opiniones y sugerencias en relacion con las limitantes existentes del servicio integral al cliente.

Ademaés de la observacion directa al objeto de investigacion con la intencion de medir sus
caracteristicas para ello se utilizd los sentidos con el fin de obtener mayor informacion,
conocimiento, vision e ilustracion del tema abordado.

5.6.2 Fuente secundaria.

Se recurrio a libros, folletos, documentos, periodicos, normas, leyes e Internet. Ademas,
se realizaran tomas fotograficas a la Empresa Capital Salud EPS-S de Villavicencio; Camara de
Comercio. (Ver Apéndice A).

5.7 Fases de la investigacion
Para la investigacion se tuvo en cuenta las siguientes fases:
Fase 1: solicitud por escrito para realizar el trabajo en la empresa Capital Salud EPS-S.

Fase 2: aprobacion por parte de la empresa Capital Salud EPS-S.

Fase 3: aplicacion de la encuesta tanto a colaboradores como usuarios de la empresa
Capital Salud EPS-S.
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Fase 4: andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos.

Fase 5: entrega informe final.

Fase 6: socializacion trabajo.
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Objetivo Variable Subvariable Indicador de la variable Preguntas encuesta
L o . 1. La comunicacion interna es
) Comunicacion Interna Comunicacion asertiva :
Realizar un funcional.
jagnosti . . i . N 2. Entre los colaboradores y el jefe
diagnostico para Relaciones laborales Clima de confianza Clima organizacional . . resyel)
conocer los existe un clima de confianza.
aspectos a 3. La empresa tiene implementado

mejorar como
estrategia de

Servicio al cliente

Satisfaccion al cliente

Fidelizacion cliente

el disefio de la unidad de servicio
al cliente.

servicio al . . . . Lealtad y conservacion de | 4. Como es la relacion con sus
. Atencion al cliente Relaciones clientes . .
cliente en la nuevos clientes clientes.
empresa Capital . N . 5. Conoce las funciones propias de
P P Manual de funciones Desempefio laboral Puesto de trabajo prop
Salud EPS-S. Su Curso.
Necesidad laboral Remuneracion Compromiso laboral 6. Trabaja usted por.
Desarrollo e . 1. La empresa ofrece buenas
rofioy Competitividad laboral Mayor productividad _emp L
capacitacion oportunidades de capacitacion.
Construir un sistema de 2. Existen excelentes relaciones
Servicios de calidad | Estrategia de servicio informacién sobre la con el cliente.
Identificar calidad del servicio
oportunidades de . . . . . 3. Permanentemente se estudian
port. Cultivar el liderazgo Crear estrategias de | Recuperacion y equidad del . ) .
mejora en el politicas para mejorar los servicios

mercado que
garantizan el
cumplimiento de
las expectativas
del cliente.

en el servicio

confiabilidad

servicio

existentes.

Vision del servicio

Cualidades de los
lideres en servicio

Amor al negocio

4. De los siguientes elementos
cuéles considera prioritario para
ofrecer un excelente servicio al
cliente.

Cultivar el servicio al
cliente

Participacion personal

Establecer relacién entre la
calidad del liderazgo y el
servicio

5. Se promueve el trabajo en
equipo para ofrecer un mejor
servicio al cliente.

Identificacion

Determinar atributos

Definicion de la funcion del

6. Como evallia usted el servicio
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Objetivo Variable Subvariable Indicador de la variable Preguntas encuesta
estratégica de del servicio servicio que le presto a los clientes.
servicio
Comprometerse con N . I 7. El servicio roducto que se
Promete Confiabilidad del Desafios de la confiablidad yp g
los principios del - . ofrece cumple con sus necesidades
S servicio del servicio - .
servicio y expectativas de los clientes.
. - . : 8. Se promueve el trabajo de
Mejorar el servicio al | Resolver problemas Mejorar el sistema del o€ P Jo |
i . - equipo para ofrecer un mejor
cliente con eficacia servicio. g .
servicio al cliente.
Evaluacion de Responsabilidad del . . 1. Tiene claridad sobre las
~ Cumplimiento de funciones . ~
desempefio cargo funciones a desempefiar.
. : 2. Ha romocion para el
Publicidad y 4P (plaza, precio, . - nay  p P
9 "’ Estrategias de servicio ofrecimiento de productos 'y
promocion producto y promocién) -
servicios.
Presentar 3. Existen reconocimientos a las
esenta Empresas

estrategias para
el mejoramiento
de servicio al
cliente mediante
técnicas y
actitudes frente a
sus necesidades.

competitivas

Sistema de incentivos

Orientacion de fuerza

acciones destacadas de los mejores
empleados.

Clientes satisfechos

Prestacion de servicio
extraordinario

Calidad del servicio

4. El servicio que ofrece al cliente
cumple con los requerimientos
para seguir en el mercado.

Induccion

Capacitacion y
desarrollo

Concentracién de funciones

5. Ha recibido programa de
capacitacion orientado al servicio
al cliente.

Competir por talento

Facultar a los
empleados para que
puedan servir

Desarrollar destrezas y
conocimientos para servir

6. Cual de los siguientes pasos
considera que practica para
mejorar la calidad del servicio al
cliente.
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6. Resultados

6.1 Realizar un diagndstico para conocer los aspectos a mejorar como estrategia de servicio

al cliente en la empresa Capital Salud EPS-S

6.1.1 Resultados de la encuesta a colaboradores de la empresa Capital Salud EPS-S.

Objetivo: encuesta dirigida a los colaboradores de la empresa Capital Salud EPS-S, con el

proposito de conocer e identificar la mejora del servicio al cliente.

= Bastante
= Poco

Figura 4. ¢Qué claridad tiene sobre las funciones que desempefia?

Teniendo en cuenta la pregunta ¢Qué claridad tiene sobre las funciones que desempefia?
Los encuestados manifiestan: bastante, el 80% y poco el 20%. Significa que a pesar de conocer
su desempefio en el puesto de trabajo; se hace necesario que en el 100%, el personal conozca su
funcion; la cual facilitara la interaccion entre los actores que participan, permite una dinamica
progresiva de conductas y cumplimientos objetivos; generan una comunicacién efectiva entre el
empleado — usuario y brinda la oportunidad de generar un clima de confianza y una abierta

relacion laboral.
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Por otra parte, es conveniente que exista claves para un buen desempefio laboral, ya que
los colaboradores estaran a gusto, su rendimiento sera mejor y aumentard la productividad. Asi
mismo, garantizard un buen desempefio laboral, teniendo en cuenta claras sus funciones,
procesos Yy procedimientos a seguir y por ende cumplimiento de los objetivos propuestos. Sin
embargo, no sobra tener presente que el buen desempefio laboral debe establecer: un buen
ambiente de trabajo, establecer objetivos programar formacion y capacitacion al personal, hacer
participe al trabajador de la toma de decisiones, y promover un buen desempefio laboral

mediante, el reconocimiento, por parte de la gerencia.

= Excelente

= Buena

= Regular
Mala

Figura 5. ¢Como es la comunicacion interna en la empresa?

En relacion a la pregunta (Como es la comunicacion interna en la empresa? los
encuestados manifiestan: excelente, el 17%, buena, el 52%, regular, el 20% y mala, el 11%. Este
factor juega un papel de relevancia ya que nace como respuesta a las nuevas necesidades de la
empresa de motivar a su equipo humano y retener a los mejores en un entorno empresarial donde
el cambio es cada vez mas rapido.
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La empresa es lo que es su equipo humano, por ello, motivar es mejorar resultados. En
este orden de ideas, la empresa debe establecer politicas de comunicacién interna que
contribuyan a favorecer los siguientes aspectos de la organizacion: mejora la efectividad de la
empresa, mantiene a los trabajadores enterados de todo lo que sucede en la empresa. Permite que
la resolucion del problema sea mas sencilla, a la vez responder mas rapido ante los cambios;
promueve la confianza y las buenas relaciones entre trabajadores e incluye dar sentido de
pertenencia a la organizacion. Aspectos todos estos que conducen a la clave del éxito de una
politica de comunicacion interna que reside en tener una buena planificacion estratégica
comunicacional, a través de diversas herramientas como: medios digitales, acciones grupales,
capacitacion al personal, mediciones generales y especificas. Es decir, la comunicacion interna
seguiré siendo una parte vital de las estrategias de la empresa a las que hay que dedicar especial

atencion para alcanzar los objetivos y conseguir que la organizacion sea rentable y altamente

competitivo.

= No
= Algunas veces

Figura 6. ¢La empresa ofrece buenas oportunidades de capacitacion?
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En cuanto a la pregunta ¢La empresa ofrece buenas oportunidades de capacitacion? Los
encuestados manifiestan: si, el 31%; no, el 9%, algunas veces, el 60%. Es necesario motivar
continua y permanentemente a los colaboradores a través de las siguientes acciones.
Capacitacion y comunicacion abierta; dar la bienvenida a los nuevos colaboradores, ofrecer
nuevos desafios, mantener abiertas las lineas de comunicacion, convertir en realidades las
necesidades de administracion. De igual manera tener en cuenta que en el mundo de los negocios
no se esta convirtiendo en intensivo el trabajo; ni en intensivo en materiales ni energia, sino en
intensivo con respecto al conocimiento y al servicio. El padre de la administracion moderna
Peter Drucker establece observaciones correspondientes a la disciplina administrativa y

observaciones de la préactica empresarial a partir de:

a) Un elemento que se puede observar es la participacion del cliente como parte integral de la
evaluacion.

b) EIl nivel de exigencia de medicion de resultados para los servicios internos, como lo es la
capacitacion, es sustancialmente menor de lo que lo es para los procesos productivos o
centrales de la organizacion.

c) Asimismo, resulta bastante sorprendente, aun en organizaciones desarrolladas, el escaso
namero de mediciones de resultados que se realizan. Existen sustanciales diferencias entre la
cantidad y la calidad de las mediciones que se realizan en los procesos terminales respeto de

las que se hacen en los procesos intermedios, como lo es la capacitacion.

Por consiguiente, la empresa debe identificar formas de reconocer a sus colaboradores
mediante: recompensando al equipo por el buen trabajo no s6lo aumentara su motivacién, sino
también su lealtad hacia la empresa, sefialando los hechos y logros muy valiosos; recompensar
las buenas ideas, innovacion y creatividad; no olvidar recompensar los fracasos o errores

productivos y reconocer la antigliedad.
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Figura 7. ¢Existen reconocimientos a las acciones destacadas de los mejores empleados?

Teniendo en cuenta la ¢ Existen reconocimientos a las acciones destacadas de los mejores
empleados? Los encuestados manifiestan: no el 94% y algunas veces 6%. Este factor juega un
papel de relevancia, ya que permite generar un clima de confianza en los equipos de trabajo. El
reconocimiento a las acciones destacadas también se gana mediante la generacién de un clima de
confianza a través de: sinceridad, integridad, competencia y capacidad, comunicacién, ambiente
de colaboracion. Por ello, es necesario que la empresa Capital Salud EPS-S, reconozca
reconocimientos por el excelente trabajo realizado de los colaboradores. Teniendo en cuenta, que
estos ayudan a retener el personal, promueven un ambiente de trabajo competitivo, estimula la
colaboracion entre las areas de gestién para alcanzar y obtener mayores, son un incentivo
necesario en la empresa. traer cambios que busquen para criar un sentido de pertenencia hacia la
empresa; hacer saber que a la empresa le importan sus colaboradores. Definir desde luego una
politica de reconocimiento, establecer los criterios con los que se decidird quien debe seguir un
reconocimiento, definir junto con la gerencia y directores de area, los indicadores que se usaran,

segun el reconocimiento; tener claro quien debe tener el reconocimiento; sin embargo, en la
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empresa la forma mas sencilla de reconocer un buen trabajo es directamente, en presencia de
todos los comparieros de trabajo; el reconocimiento formal se usa para reconocer a un empleado,
la trayectoria de trabajo. el reconocimiento debe establecer por lo menos dos puntos. La
intangible que es el acto publico y la tangible que es el vinculo de fisico en el que se entrega

como puede ser un regalo.

Es importante que se establezca el reconocimiento como una politica permanente de la
empresa, el personal que se siente apreciado o reconocido posee una actitud positiva, mayor

confianza en si mismo y habilidad por contribuir y colaborar con el crecimiento de la empresa.

= Si
= No
= Algunas veces

Figura 8. ¢Entre los colaboradores y el jefe existe un clima de confianza?

Con respecto a la pregunta ¢Entre los colaboradores y el jefe existe un clima de
confianza? Los encuestados manifiestan: si el 17%; no el 31%; algunas veces, el 52%. La
importancia de la confianza en los grupos de trabajo, conlleva a fomentar las relaciones de
confianza entre los compafieros de equipo y permitira crear un ambiente de trabajo mucho mas

eficiente, creativo e integrador. El trabajo en equipo exitoso se fundamenta en la confianza. Por
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ello, es conveniente tener presente el compromiso como parte relevante de la confianza,
competencia de los miembros del equipo; comunicacién armonica y dindmica y por ende

colaboracion entre todo el talento humano que la integra.

Sin embargo, debe existir respeto y confianza, como base de un buen ambiente laboral. El
mejor ambiente de trabajo, es aquel en el cual los colaboradores disfrutan de lo que estan
haciendo sin tener de qué preocuparse, sabiendo que pueden confiar en sus comparieros y contar
con la confianza y el mutuo respeto en el trabajo. Incluye ademas, factores para potenciar la
confianza laboral mediante la conciliacion positiva que ayudara a que el rendimiento aumente ya
que el tiempo de estadia en el trabajo esté mas aprovechado. Las acciones que ayudaron a
establecer un buen ambiente, contribuyen a ser mas competitivos y productivos; anima a que
equipo Yy trabajadores sean capaces de apoyarse los unos en los otros para alcanzar las metas y

objetivos propuestos.

0%

= Si
= No

Figura 9. ¢Laempresa tiene implementada el disefio de la unidad de servicio al cliente?

De acuerdo a la pregunta ¢La empresa tiene implementada el disefio de la unidad de
servicio al cliente? los encuestados manifiestan en un 100% que no. Es importante sefialar que la

unidad de servicio al cliente relaciona los espacios comerciales, una serie de actividades
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interactivas, procesos y servicios al usuario efectivos y eficaces. La empresa como actividad
productiva o de servicio, debe su razén de ser a los usuarios o clientes, pues son ellos, quienes al
fin y al cabo se hacen responsables, del sostenimiento econdémico, posibilitando la actividad
comercial, de lo contrario existe un adagio popular que dice que una empresa sin clientes, es solo

una idea sin desarrollo.

La empresa Capital Salud, debe tener en cuenta los siguientes aspectos principales al
implementar el disefio de la unidad de servicio al cliente; capacitar a los empleados en beneficio
de la atencién al cliente, fortalecer la imagen corporativa en todas sus areas; incursionar en
nuevos y frecuentes canales de promocién y publicidad; incentivar a los clientes activos y

posibilitar una relacion directa con los clientes potenciales.

= Credibilidad

= Comunicacion
Comprension del cliente
Todas las anteriores

Figura 10. ;Cual de los siguientes elementos considera prioritarios para ofrecer un excelente
servicio al cliente?

En la pregunta ¢Cual de los siguientes elementos considera prioritarios para ofrecer un
excelente servicio al cliente? los encuestados manifiestan: credibilidad, el 8%; comunicacion, el

26% Yy todas las anteriores, el 66%. En este sentido, la excelente atencidn al cliente debe contar
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con una conexion a través de todos los medios, capaz de solucionar los problemas del cliente, de
forma inmediata. Trabajar para sustentar con servicio al area de atencion al cliente; utilizarlo
como fuente valiosa de informacion. La atencion al cliente debe ser una herramienta que sirva
para incrementar el servicio excelente, pero su objeto debe ser cumplir con las necesidades del

mismo.

Por otra parte, es necesario tener claro que el cliente es lo més importante para una
empresa, 0 por lo menos deberia de serlo. Es el motor que debe mover todo el engranaje de la
organizacion, tenemos que conseguir que nuestro trabajo esté enfocado en conseguir que el
cliente esté satisfecho con lo que el estamos ofreciendo. Asi mismo, tener un trato personal
centrado en la atencién totalmente en él; saber escucharlo, cumplir lo prometido, ser paciente, y
tener claro que el servicio inspirador es la herramienta fundamental para lograr ventajas
competitivas, y lograr la diferencia entre la gran demanda de usuarios que existen hoy en dia. La
lealtad de los usuarios se debe exclusivamente al servicio prestado, es crear una relacion entre
usuario y empresa largo plazo. Las personas que conforman el equipo de la empresa, debe
mantener los mismos estandares de servicio, para dar un trato exclusivo y personalizado que la

diferencie de la competencia.
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Figura 11. ¢Considera que se promueve el trabajo en equipo para ofrecer un mejor servicio al
cliente?

Teniendo en cuenta la pregunta ¢Considera que se promueve el trabajo en equipo para
ofrecer un mejor servicio al cliente? los encuestados manifiestan: si el 9%, no, el 54%; algunas
veces, el 37%. Promover el trabajo en equipo, significa fortalecer las capacidades, ejercer el
liderazgo y desarrollar habilidades comunicativas; ejerciendo acciones de cooperacion,
confianza, sentido de compromiso, habilidad, competitivas y productivas, sincronizando con
todo el equipo que pertenece en la empresa; realizar reuniones permanentes, como
retroalimentacion, escuchar las ideas de los colaboradores, establecer acciones extraordinarias
entre el equipo de trabajo y la capacidad de llevar a cabo tareas en un ambiente de equipo

dindmico y armoénico, productivo y competitivo.

Por otra parte, para crear un equipo de trabajo es importante que cada uno de los
trabajadores tenga claro cual es el proposito fundamental del mismo, la meta por la cual se
encuentran laborando unidos, de este modo sera mas facil que todos vayan en sintonia.
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Para trabajar en equipo se debe tomar en cuenta las habilidades de los miembros de
manera tal que cada uno de los integrantes ofrezca un aporte determinado con el fin de lograr el
objetivo planteado. Para conseguir un trabajo en equipo exitoso no se pueden dejar a un lado las
reglas y normas que constituiran el grupo, de este modo todos los miembros partiran de la misma
premisa, por ejemplo puntualidad, cumplimientos de los objetivos trazados. El estimulo es parte
importante del trabajo en equipo y no se debe obviar, es importante reconocer los méritos de los
miembros cada vez que se alcanza un objetivo, de este modo todos se sentiran dispuestos a
continuar colaborando. Fomentar la buena actitud es también esencial, por eso quien coordine el
equipo debe estar dispuesto a dar lo mejor de si y a asumir la responsabilidad de guiar a un grupo

de gente de la mejor manera posible.

La comunicacion es otra base importante del trabajo en equipo, y no puede estar ausente.
Todo lo referente al proyecto debe quedar claramente comunicado y los miembros del equipo
deben sentirse en la capacidad de transmitir sus ideas, innovaciones e incluso descontentos;
cémo en cualquier otro aspecto de la vida, el respeto también es un valor necesario para llevar a
cabo cualquier labor que requiera de trabajo en equipo.

Finalmente, se debe intentar ser los méas objetivo posible a la hora de trabajar en equipo,
si bien las simpatias personales son vélidas, estas no pueden permear en el ambiente laboral,

pues podrian causar molestia entre otros miembros del proyecto.
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Figura 12. ;Coémo es la relacion con los usuarios?

Con relacion a la pregunta (Cémo es la relacion con los usuarios? Los encuestados
manifiestan: excelente, el 11%; buena, el 69%; regular, el 20%. Comprender que el usuario es la
prioridad y que el conocimiento y aplicacion de estrategias de servicio son piezas claves en esta
gestion. Conocer bien al cliente y donde se encuentra establecer una relacion de excelencia.
Conocer como identificar las necesidades del usuario y comprender que tiene la autoridad para
resolver sus problemas. Aprender a lidiar con usuarios dificiles, desarrollar un plan de accion
personalizado para aplicar los conocimientos respecto a la relacion con los usuarios en cada una
de sus areas de gestion. Sin embargo, se debe tener en cuenta que la relacion conlleva a un
servicio de excelencia entre la empresa — usuario, y aplicar la experiencia positiva para asegurar
el crecimiento no s6lo de clientes leales, sino la supervivencia, rentabilidad y crecimiento de la

organizacion
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Figura 13. ; Como evalua usted el servicio que le presta a los usuarios?

De acuerdo con la pregunta Cémo evalla usted el servicio que le presta a los usuarios?
Los encuestados manifiestan: deficiente, el 12%; regular, el 31%; bueno, el 4.% y excelente, el
17%. Es conveniente establecer herramientas para medir el servicio que se presta al usuario
mediante: el instrumento encuesta de satisfaccion, buzén PQR; que permitira determinar e
identificar la problematica o necesidad del usuario y por ende mejorar la satisfaccién en cuanto

agilizacidn para autorizacion de servicios.
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Figura 14. (El servicio que ofrece al cliente cumple con los requerimientos para seguir en el
mercado?

Con respecto a la pregunta ¢ El servicio que ofrece al cliente cumple con los requerimientos
para seguir en el mercado? Los encuestados manifiestan: algunas veces, el 20%; con mucha
frecuencia, el 31%; permanentemente, el 37% y nunca, el 12%. El cliente es la persona méas
importante de la empresa. No depende de nosotros; nosotros dependemos de él. No interrumpe el
trabajo es el proposito del mismo. Nos hace un favor cuando nos Ilama; nosotros le hacemos un
favor cuando contestamos su llamada. El cliente de Capital Salud es: estudiantes, padres de
familia, profesores, personal administrativo, personal del comdn, empleados publicos y privados.
De ahi, que los elementos del servicio al cliente conllevan a: una buena infraestructura fisica,

equipos y tecnologia; recursos humanos procedimientos e informacion adecuada, entre otros.

Por otra parte, otros factores que influyen en el servicio al usuario son: empatia, como
requisito primordial para ubicarnos en el lugar del cliente, y ponernos en los zapatos de él. Por
tanto, tratar al usuario en la manera que le gustaria que fuera tratado. Demostrarle interés
genuino, mostrarle amistad y accesibilidad. Llamarlo por su nombre; agradecer al cliente el que
éste haya seleccionado los servicios; recordar que el cliente es la razén de la empresa; asi mismo,
identificar las necesidades del usuario, mediante la primera impresion la interaccion de procesos

y resultado y experiencia.
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Figura 15. ¢Ha recibido capacitacion orientados al servicio al cliente?

De acuerdo con la pregunta ¢Ha recibido capacitacién orientados al servicio al cliente? los
encuestados manifiestan: si el 26%; no el 60% y algunas veces, el 14%. La empresa Capital Salud
debe planificar y programar capacitacion y atencion al cliente; con la participacion activa y
dinamica de todos sus colaboradores. Su objetivo es sensibilizar al talento humano de la
importancia que tienen los usuarios para la empresa, el impacto que ellos pueden producir en la
organizacion, brindandoles a los participantes técnicas y acciones para fortalecer la calidad en la
atencion que se brinda. Asi mismo, orientar la vision de negocio y el prestigio de la marca Capital
Salud. Brindar la herramienta de la inteligencia emocional como respuesta a las actividades de
clientes internos y externos; como también generar planes de accion para la mejora en la calidad de

atencion.

La calidad del servicio en atencion al cliente, es hoy un elemento estratégico de
competitividad en las empresas consiste en un factor de diferenciacion entre las organizaciones,
y clave determinante para fidelizar y captar nuevos clientes a partir de sus necesidades para
potenciar la labor del colaborador que atiende puablico tanto interno y/o externo. Se vuelve
necesario conocer y desarrollar técnicas efectivas, tanto de manera presencial como telefonica

para aumentar sus competencias. Estas incrementaran positivamente en su labor, con la finalidad
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de prestar un servicio con mayor respeto y acogida a las necesidades del cliente. La calidad en la
atencion al cliente, resaltard asi un aspecto novedoso orientado a mejorar la actitud positiva con

el diente, y reforzar el sentido y quehacer social.

Comprender la importancia de la atencion y satisfaccion integral del cliente, como
elemento diferenciador de la empresa o institucion. Desarrollar actitudes positivas hacia el
fortalecimiento de las relaciones con los clientes. Manejar habilidades y destrezas comunicativas
asertivas que le permitan responder a las necesidades y requerimientos que se presentan en su
equipo de trabajo y con el cliente externo. Desarrollar habilidades para manejar adecuadamente
las objeciones y reclamos del cliente. Conocer y manejar diferentes tipologias de personalidad
orientados a detectar las necesidades del cliente en forma integral. Fomentar estrategias de
comunicacion efectiva, que permitan manejar y superar situacion de conflictos con los equipos
de trabajos y usuarios externos. Desarrollar una actitud profesional y dinamica de mejoramiento
continuo frente al cliente y la organizacién a la cual representa. Adquirir técnicas para

diferenciar la calidad en sus distintos &mbitos de gestion.

= Si
= No
= Algunas veces

Figura 16. ;Se promueve el trabajo de equipo para ofrecer un mejor servicio al cliente?
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Con respecto a la pregunta ¢Se promueve el trabajo de equipo para ofrecer un mejor
servicio al cliente? los encuestados manifiestan: si el 31%; no el 40%; algunas veces, el 29%.
Es importante sefialar que en la actualidad la empresa debe exigir a sus colaboradores, la
capacidad de llevar a cabo las tareas en un ambiente de equipo, a partir de un apoyo
incondicional colaborativo, de relaciones interpersonales, sentido de pertenencia empresarial,
conocimiento, innovacion, creatividad, como modelo estratéegico de capital humano, la
administracion del conocimiento donde la administracion de capital humano, la administracion
del aprendizaje organizacional, los sistemas de desarrollo, de competencias y los sistemas de
practica de valor al cliente, juegan un papel de relevancia, como estrategia de aprendizaje de

actividad individual y colectiva a nivel de la organizacion.

Para que existe un verdadero trabajo se deben establecer actitudes correctas entre los que
se pueden mencionar: pensar cual es la situacion actual del cliente y cédmo solucionarla,
aprovechar el talento en beneficio de la empresa y el cliente, estudiar la posibilidad de éxito y
después actuar; aprender a convertir los fracasos en valiosas experiencias, dar lo mejor en
procura de satisfacer las necesidades de los usuarios; ser justo con todos los colaboradores del
grupo; permitir que un colaborador diga lo que piensa que debe hacer para solucionar el
problema; disciplina de grupo para actuar en consecuencia, proporcionar informacion completa
al usuario; generar alternativas de solucion agil y oportuna; aumentar la legitimidad a nivel

empresarial.
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Figura 17. ¢Trabaja usted por?

De acuerdo con la pregunta ¢ Trabaja usted por? Los encuestados manifiestan: necesidad,
el 46%; sentirse util, el 8%; amor al trabajo, el 46%. EI compromiso como empleado debe
contener ademas de cualidades (persistencia, lealtad, actitud positiva, honestidad, cumplimiento
y valores), se debe ser activo, benevolente, automatizado, eficaz y organizado; asi mismo, estar
capacitado, ser amable, metddico, productivo, excelente trabajador optimista y novedoso. Tener
iniciativa y espiritu empresarial, tomar decisiones acordes con las dificultades que se presenta.
Incluye poseer confianza como sentimiento de poder hacer las cosas; prometerse asi mismo, ser
productivo y competitivo, establecer normas basicas y relaciones humanas. Y tener en cuenta
que todos somos vendedores: preguntarse ¢Qué puedo hacer para satisfacer mejor a mis clientes?

Y ser lider en atencion con ellos.
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Figura 18. ;Cuél de los siguientes pasos considera que practica para mejorar la calidad del
servicio al cliente?

Con respecto a la pregunta ¢(Cuél de los siguientes pasos considera que practica para
mejorar la calidad del servicio al cliente? los encuestados manifiestan: escucha con todo, el 17%;
establece contacto visual, el 14%; ponerse en el lugar del cliente, el 20%; plantea alternativas de
solucion, el 5%; ayuda a elegir la mejor opcion, el 6%; se comunica al nivel del cliente, el 6%;
verifica el nivel de satisfaccion del cliente, el 6%; todas las anteriores, el 26%. En este aspecto,
los clientes no son Unicamente las personas que de afuera se acercan a requerir de los servicios y
buscar la satisfaccion de sus necesidades. La filosofia de los clientes satisfechos hace necesaria
una profunda calidad humana. La capacitacién para una mejor atencion y servicio al cliente debe
ser de tipo humano para prestar una excelente atencién y servicios a los usuarios es preciso un
profundo sentido de calidad total. La calidad no es tanto un proceso empresarial, la calidad
comienza con la participacion activa de todos los colaboradores. Calidad consiste en darle al
usuario exactamente lo que €l quiere. La calidad es realmente una forma de actuar y por lo tanto
requiere el serio compromiso de todos sus integrantes. El servicio con calidad significa darle al
usuario atencion, respeto y valor como personal. La mala calidad no se vende aun si se ofrece a

un bajo precio. La buena calidad satisface al usuario incrementa las ventas, utilidades, permite
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garantizar el éxito futuro de la organizacion. La calidad en el servicio retiene al usuario,

mantiene la empresa con el mercado y al colaborador en su puesto de trabajo.

6.1.2 Resultados de la encuesta a usuarios de la empresa Capital Salud EPS-S.

Encuesta dirigida a los usuarios de la empresa Capital Salud EPS-S con el fin de conocer
las inquietudes o sugerencias con respecto del servicio recibido.

1%

= Excelente

= Bueno

= Regular
Malo

Figura 19. ¢Como califica la calidad del servicio recibido en el area de gestion con el cliente, de
la empresa Capital Salud EPS-S.?

De acuerdo a la pregunta ¢Cémo califica la calidad del servicio recibido en el area de
gestion con el cliente, de la empresa Capital Salud EPS-S.? los encuestados manifiestan:
excelente, el 1%; bueno, el 33%; regular, el 53%, malo, el 13%. Es importante que la empresa
Capital Salud comprenda que el servicio es hoy la verdadera ventaja diferencial en el mercado.
La mayor demanda de usuario es la de excelente atencion y servicio esmerado. Por ello, debe
servir si se quiere garantizar una mayor supervivencia, rentabilidad y crecimiento empresarial.
De ahi, que el servicio es la clave de la empresa moderna; el servicio es algo subjetivo que
proporciona cualquiera de los colaboradores que la integra, en cualquier momento, o cualquier
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colaborador para satisfacer las expectativas de los usuarios. De igual manera, el servicio esta

disefiado para la conveniencia del usuario mas que para la conveniencia de la empresa.

No sobra resaltar que si un usuario queda satisfecho habra habido buen servicio, si queda
insatisfecho habra habido mal servicio. Por tanto, la manera de hacer clientes contentos es
asegurar que su experiencia con la empresa sea siempre positiva y grata, a eso se le llama
servicio, es decir, servicio es simplemente satisfacer las necesidades del usuario; y los servicios
se caracterizan por que se crean, distribuyen y consumen por los clientes, en forma simultanea.
Capital Salud, esta creada para servir en el sector salud y por ende todos tienen el compromiso de

Servir.

= Infraestructura

= Buena atencion al usuario

= Los servicios que presta
Oportunidad en el servicio

= Empleados eficientes

Figura 20. ;Cudl de los siguientes aspectos tiene usted en cuenta cuando visita la empresa
Capital Salud EPS-S?

Teniendo en cuenta la pregunta ¢Cudl de los siguientes aspectos tiene usted en cuenta
cuando visita la empresa Capital Salud EPS-S? los encuestados manifiestan: infraestructura, el
23%; buena atencion al usuario, el 34%, los servicios que presta, el 20%; oportunidad en el
servicio, el 17%; empleados eficientes, el 6%. Los aspectos anteriormente mencionados juegan
un papel de relevancia, si se tiene en cuenta que la infraestructura fisica debe ser comoda,
amplia, poseer espacios de circulacion y en términos generales tener una distribucion acorde con
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su razon de ser. En cuanto a la atencién al cliente se refiere, el servicio al usuario debe darle al
mismo una atencion de respeto y valor como persona y tener en cuenta que los servicios son
conocimientos y acciones de aplicabilidad que se entregan al usuario para satisfacer sus

necesidades.

El usuario es toda persona a quien se debe satisfacer plenamente cuando demanda de los
servicios, en especial amabilidad, cortesia y empatia. El servicio debe ser dado por todo el
talento humano que integra la empresa, cuando todos los colaboradores dan excelente servicio
entre ellos, para ellos y para todos los usuarios, es aqui cuando se habla de calidad total en el
servicio. Entonces, la empresa Capital Salud dentro de la regla de oro del éxito empresarial.
Servir al cliente hasta lograr su total satisfaccion. Si todos los colaboradores practican la filosofia

del cliente satisfecho, se tendra una clientela feliz y leal.

1%

24% )
= De 1-10 min

= De 11 - 15 min.
De 16- 30 min.
Mas de 30 min.

Figura 21. ¢Cuanto tiempo se demoro en el area de gestion con el cliente en atender su solicitud
de servicio?

Con respecto a la pregunta ¢ Cuanto tiempo se demoroé en el area de gestion con el cliente
en atender su solicitud de servicio? Los encuestados manifiestan: de 1 — 10 minutos, el 1%; de 11
a 15 minutos, el 11%; de 16 a 30 minutos, el 24%; mas de 30 minutos, el 64%. La empresa

Capital Salud, debe tener en cuenta el factor tiempo en cada prestacion de los servicios; es decir,
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debe entender que entre més &gil y oportuno sea la atencidn al usuario, lograra establecer
solucién a las peticiones, quejas y reclamos o sencillamente a la demanda solicitada por el
usuario. También comprender que la prestacion de servicio no es ni un arte ni una ciencia, sino
un dinamico devenir entre estas dos expresiones del ser humano y solo del ser humano quien
inspirado en la imagen de un buen servicio que sélo le ha servicio al préjimo en las diferentes
circunstancias que brinda el mundo moderno, creado por el mismo hombre por la aplicacion de
la ciencia y el arte. Esos dos seres humanos seran: el prestador del servicio y quien es objeto del

servicio, es decir, quien lo va a recibir.

= Si
= No

Figura 22. ¢Segln su criterio, el colaborador que le presta el servicio conoce bien los
procedimientos, facturacion, recaudo, cartera y servicio al cliente?

Con respecto a la pregunta ¢Segun su criterio, el colaborador que le presta el servicio
conoce bien los procedimientos, facturacion, recaudo, cartera y servicio al cliente? los
encuestados manifiestan: si el 70% y no el 30%. La capacidad de reaccion que debe poseer la
empresa frente a los procesos y procedimientos de facturacion, recaudo, cartera y servicio al
cliente, deben plantear siempre alternativas de solucion eficaces y eficientes, incluye
comunicarse al nivel del cliente, verificar el nivel de satisfaccion, escuchar siempre al cliente,

elegir la mejor opcidn, ponerse en el lugar del cliente, establecer siempre contacto visual de
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manera que los usuarios satisfagan sus necesidades o deseos, utilizando todos los recursos que
posee la empresa al servicio del usuario que pueda arrojar grandes beneficios y alcanzar plena

satisfaccion para fidelizar al usuario.

= Sj
= No

Figura 23. ¢Los colaboradores de area de gestion al cliente posee una buena capacidad de
respuesta frente a su solicitud?

De acuerdo a la pregunta ¢Los colaboradores de area de gestiéon al cliente posee una
buena capacidad de respuesta frente a su solicitud? Los encuestados manifiestan: si el 28% y no
el 72%. Entre mas agil y oportuno sean las soluciones al cliente, se convierte en una ventaja
competitiva y filosofia encaminada a la excelencia y la prosperidad de la organizacion, clientes
internos y externos. El buen servicio al usuario es hoy en dia la mayor oportunidad de progreso
empresarial. La mas negativa creencia, que acaba con la empresa, es pensar que el producto o
servicio es lo Unico que compra al usuario. La mayoria de errores a nivel empresarial se originan
en la ignorancia de que el cliente es lo primero. La empresa de éxito se caracteriza por que ofrece
productos y servicios que proporciona la satisfaccion del cliente. Todos los usuarios esperan
obtener los mejores bienes y servicios posibles por el dinero que invierten; de lo contrario

buscaran otras empresas.
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= Si
= No

Figura 24. ¢Recibié un servicio amable por parte de los colaboradores del area de gestion al
cliente?

Con respecto a la pregunta ¢Recibi6 un servicio amable por parte de los colaboradores del
area de gestion al cliente? los encuestados manifiestan: si el 24% y no el 76%. En este aspecto
existen condiciones que pueden quebrar una empresa: jamas hablar de objetivos, ni dejar saber
las metas a nadie. Nunca explicarle a los deméas como pueden contribuir al éxito. Jamas elogiar;
sorprender siempre a los demés haciendo las cosas mal y expresarlo negativamente. Reprochar y
regafiar permanentemente a los demas sin que sepan por qué hasta hacer que las fallas
ocasionales se vuelvan sindénimo de derrota total. La primera obligacion de un lider empresarial
de hoy, y mantener en alto la motivacion y la moral de sus colaboradores, para asi brindar un
excelente servicio al cliente. Por tanto, los clientes son la Unica fuente de bienestar y ganancias
para la empresa. sin clientes no hay ventas y sin ventas no hay trabajo. Los clientes son, en

realidad, quienes pagan los salarios de los colaboradores de la empresa.

Solo las ventas y la prestacion de servicios permiten la entrada de dinero a la empresa,
que a su vez permite pagar los salarios de mas egresos y aumentar el capital. Cuando se sabe que

el cliente es el objetivo primordial, entonces existe una filosofia de accion y motivacion. Cada
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uno de nosotros cuando deja la empresa se convierte en: un cliente que espera lo mejor de quien

lo atiende, si aspira a quedarse con el dinero.

= Si
= No

Figura 25. { Recomendaria los servicios recibidos a otras personas u organizaciones?

Dada la pregunta ;Recomendaria los servicios recibidos a otras personas u
organizaciones? Los encuestados manifiestan: si el 30% y no el 70%. Cuando un cliente es
tendido de forma esmerada y se le satisface sus necesidades, se convierte en un usuario de voz a
voz, positiva o negativamente. Lo ideal es que sea positivo, ya que dicha accion o evento traen
nuevos clientes. Por ello si la empresa es ineficiente y sin vision de mercadeo, estd condenada a
desaparecer. El servicio es la estrategia competitiva méas efectiva del mercadeo moderno. Por
tanto, Capital Salud debe tener como objetivo principal hacer clientes satisfechos, y esto se
verifica precisamente cuando presta sus servicios. El servicio depende ante todo de la actitud del
talento humano que lo integra, mas que una técnica o una actitud. Una manera de pensar y de
actuar. La empresa es excelente cuando consigue orientarse totalmente hacia el usuario. El éxito
empresarial es escuchar y aprender sobre la necesidad de cada usuario. Es darle al cliente lo que
exactamente necesita, no el servicio que se quiere dar. Capital Salud como empresa prestadora de
servicios de salud lograra un amplio éxito si esta dirigida a las buenas relaciones con el usuario y
cuando sus PQR se atienden bien se convertira en promocion positiva de su servicio.
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= Mucho mejores

= Mejores

= Similares
Peores

= Mucho peores

Figura 26. ; Como considera los servicios recibidos comparandolos con los de otras empresas?

Teniendo en cuenta la pregunta ¢Como considera los servicios recibidos comparandolos
con los de otras empresas? Los encuestados manifiestan: mucho mejores, el 26%; mejores, el
18%; similares, el 28%; peores, el 16%; mucho peores, el 12%. Un excelente servicio es clara
mision del negocio, procedimientos, suficiente personal y suficiente motivacion. Los clientes
satisfechos con el servicio seran fieles a la empresa y se encargaran de traer mas usuarios. Por
tanto, de hacer clientes contentos es asegurando que su experiencia con la empresa sea siempre
positiva y grata, a lo que se le llamara: servicio de excelente calidad. Conseguir, conquistar,
convencer, consentir y conservar los clientes es el trabajo del area de mercadeo. Por ello, las
cuatro grandes exigencias de todo cliente son: cortesia en la relacion, amabilidad en el trato,
servicio inmediato y honestidad en el servicio. Ademas, los clientes buscan siempre excelente

atencion, amabilidad, cortesia, conductas amigables, ambiente agradable y excelente servicio.
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= Muy buena

= Buena

= Aceptable
Deficiente

= Muy deficiente

Figura 27. Puntualidad en la prestacion.

De acuerdo con la puntualidad en la prestacion, los encuestados manifiestan: muy buena,
el 4%; buena, el 32%; aceptable, el 21%; deficiente, el 23% y muy deficiente, el 20%. Este
aspecto es muy importante en el servicio al usuario; ya que cualquier experiencia que un cliente
tiene con la empresa representa un momento de la verdad; y estan en manos de cualquier persona
al servicio de la empresa y se suceden generalmente de una forma y en instantes alejados e
imperceptibles para la gerencia de la organizacion. Todo colaborador que atiende usuarios debe
saber manejar idoneamente los momentos de la verdad. Los clientes dia a dia eligen qué
servicios satisfacen o no sus necesidades, segun la atencion y servicio que se les brinde; pues en

particular exigen puntualidad de la empresa.
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Figura 28. Capacidad de reaccion.

Respecto a la capacidad de reaccién, los encuestados manifiestan: muy buena, el 6%;
buena, el 32%; aceptable, el 21%; deficiente, el 24%, muy deficiente, el 17%. La buena imagen y
reputacion de la empresa en el mercado esta ligada a la capacidad de reaccion que esta le brinde
a los servicios solicitados por el usuario. La empresa Capital Salud debe tener presente que los
clientes de ayer no son los mismos de hoy, los clientes de mafiana no seran iguales a los de hoy,
los clientes nunca vuelven a ser los mismos entonces la capacidad de reaccion, adaptacion y
amabilidad, agilidad y servicios oportunos son parte de la solucion. Los usuarios exigentes que
son mas atendidos pueden hacer fracasar la empresa. Usuarios cada dia mas exigentes hacen
posible el progreso de la empresa. El cliente es la persona mas importante para la empresa y por
ende usuarios satisfechos son sindnimos de crecimiento empresarial; gracias a la capacidad de

reaccion agil y oportuna por parte de la empresa.
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Figura 29. Disponibilidad del servicio.

De acuerdo a la disponibilidad del servicio, los encuestados manifiestan: muy buena, el
8%; buena, el 37%; aceptable, el 26%; deficiente, el 26% y muy deficiente, el 3%. El factor
disponibilidad en el servicio debe establecerse en forma clara, precisa y concreta gestionando
acciones para resolver problemas en forma oportuna. Por consiguiente, la disponibilidad del
servicio de salud es el primer paso que se debe seguir para satisfacer las necesidades del cliente.
se requiere como tal autorizar servicios y procedimientos para cumplir con las necesidades del

usuario.
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= Si
= No
= Algunas veces

Figura 30. ¢Cree usted que €l o los empleados fueron amables — empaticos?

Teniendo en cuenta la pregunta ¢Cree usted que él o los empleados fueron amables —
empaticos? Los encuestados manifiestan: si el 28%; no, el 46% vy algunas veces, el 26%. El
servicio al usuario no debe ser un simple lema, debe convertirse en un mandato diario que todo el
mundo cumpla en forma impecable. Ser amables, empaticos (caer bien), simpatiza con el cliente
tratando de comprenderlo. Una cosa es oir y otra cosa es escuchar. Una cosa es ver, otra cosa es
mirar; una cosa es percibir y otra es sentir. Carisma, empatia, conocimiento y experiencia es la
clave para relaciones siempre positivas. El buen servicio es estar dispuesto a ofrecer soluciones
y evitar crear conflictos o aumentarlo si el cliente los trae. Excelente servicio al usuario es
cuestion de buena informacion, mucha integracion y gran interés. Mas servicio es pasar al cliente
de persona en persona para ver cual se inspira y atiende su solicitud. Por tanto, tratar bien a los
usuarios es cuestion de relaciones humanas que de técnicas emanadas de textos académicos. Una
filosofia general en donde el cliente es lo mas importante podria ser la solucion estratégica para
la organizacion. Todo el mundo tiene el derecho de esperar comprension y cortesia de la
empresa. el buen servicio se manifiesta cuando el cliente siente que todos estan interesados por

él, existe un gran ambiente de cordialidad y buen trato. Si la empresa Capital Salud quiere ganar
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clientes y dinero en esta época debe dedicarse a tratarlos positiva y amablemente, con una gran

comprension.

= Sj
= No

Figura 31. ¢Le ofrecieron los productos o servicios o le dieron a conocer el portafolio de

servicios?

Dada la pregunta ¢Le ofrecieron los productos o servicios o le dieron a conocer el
portafolio de servicios? Los encuestados manifiestan: si el 4% y no el 96%. La empresa Capital
Salud debe tener claro que el portafolio de servicios, es una especie de cartera de mano que se
usa para llevar documentos, libros y papeles. Es decir, es un accesorio de utilizacion frecuente
por parte de administrativos y operativos que integran la empresa. El portafolio de servicios
servira como parte, accion y efecto de servir. Su objetivo debe conducir en ser un documento o
una presentacion donde Capital Salud detalla las caracteristicas de su oferta comercial y dentro
de él llevard los papeles con la informacion sobre los servicios que ofrece la organizacion
(informacién personal, méritos o reconocimientos, experiencia profesional, productos o
servicios). Incluye ademas, la direccion, correo electronico, pagina web, conexién de redes
sociales, clientes mas importantes, proveedores, servicios, garantia de calidad, socios y
colaboradores de la empresa.
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= No

Figura 32. ¢Le dieron las gracias por haber estado en la empresa y lo invitaron a regresar
nuevamente?

Teniendo en cuenta la pregunta ¢ Le dieron las gracias por haber estado en la empresa y lo
invitaron a regresar nuevamente? Los encuestados manifiestan: si el 9%, y no el 91%. Para
fidelizar a los usuarios Capital Salud, debe apoyarse en el mantenimiento de relaciones a largo
plazo y en la obtencion de una alta participacion del talento humano que la integra; ya que la
fidelizacién del cliente requiere un proceso de gestion de clientes que parte de un conocimiento
profundo de los mismos procesos que resulta la investigacién comercial. Por tanto, uno de los
principales desafios a los que se enfrenta la empresa Capital Salud con respecto al marketing
actual es el de generar acciones que permita a la organizaciéon conocer a sus usuarios en

profundidad y comenzar a realizar campafas selectivas que den resultado.

La gestion de la fidelidad del usuario, es una estrategia que permite identificar a los
mismos mas rentables para conservarlos y aumentar los ingresos que procedan de ellos, a través
de unas relaciones interactivas de valor afiadido a largo plazo. La importancia de la lealtad,
actualmente es la clave para competir en el mercado. La empresa de éxito basico no solo
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beneficios econdmicos sino conocer a sus clientes en profundidad y mantenerlos en el tiempo, es

decir, fidelizarlos.

Las formas de fidelizar a los usuarios, pueden ser: que el usuario piense que recibe el
usuario mas adecuado a él. Que piense también, que esta pagando el precio mas justo. Se plantea
la manera mas comoda y beneficiosa de adquirirlo. Se utilice la comunicacion para exponer todo
lo anterior. También incluye programas de fidelizacion que deban establecer: identificar a los
clientes potenciales, crear o lanzar servicios en funcion de los habitos que tiene el usuario,
fomentar un servicio personalizado en un mercado masivo; incrementar los clientes, afrontar con

mayor eficacia los costos de la captacién de nuevos clientes y mejorar el servicio a los mismos.

= Si
= No
= Algunas veces

Figura 33. ¢Considera que el servicio prestado fue oportuno, agradable y ameno?

De acuerdo a la pregunta ¢Considera que el servicio prestado fue oportuno, agradable y
ameno? Los encuestados manifiestan: si el 27%; no, el 49% y algunas veces, el 24%. EI cliente
es el Unico juez de la calidad en la atencion, por tanto, sus consejos son fundamentales. El cliente

determina el nivel de adecuacion de la atencion que recibe, y siempre tiende a exigir mas. La
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empresa debe hacer promesas que pueda cumplir y le permitan alcanzar sus objetivos: ganar
dinero y diferenciarse de sus competidores. La empresa debe tener en cuenta las expectativas de
sus clientes, para reducir en lo posible la distancia entre lo que ofrece y las necesidades y

preferencias del cliente.

Aquello que la empresa promete puede transformarse en normas de calidad, objetivas y
estandarizadas, no olvidando nunca “la sonrisa” y los elementos relacidonales. En la atencion al
cliente no hay “vacaciones”, se trata de una disciplina que nos obliga a esforzarnos continuamente.
La atencidn a los detalles nos lleva a la mejor calidad; esto exige la participacion de todos, desde el
presidente de la empresa hasta el ultimo de los empleados, porque el cliente ve “lo que no

funciona”.

6.2 Identificacion oportunidades de mejora en el mercado que garantizan el cumplimiento

de las expectativas del cliente
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Figura 34. Satisfaccion del usuario.




PLAN DE MEJORAMIENTO SERVICIO CLIENTE CECAR

CAPITAL SALUD EPS-S  Corporacion Universiaris ae Carbe

Dar mantenimiento
a clientes actuales

Call y contact
center

Incrementar la

retencion de clientes Back office .
actuales | (correspondencia)

Web

Consolidar y
desarrollar nuevos
clientes Redes sociales

Otros canales

Cliente
satisfecho

85

Figura 35. Relacion servicio — cliente.
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Observaciones: la concentracion del usuario debe establecer un contacto personalizado, y

por ende producir satisfaccion al usuario.

Las mejoras continuas conllevan al mejoramiento continuo y gradual, implementando
mediante la participacion activa y compromiso de todos los colaboradores que integran la

empresa, logrando con ello clientes mas satisfechos.

Reconocer abiertamente los problemas conlleva a aprovechar propuestas de solucion
dindmicas y armonicas. La gerencia debe compartir con todo su equipo de colaboradores las
estrategias a implementar para fomentar una cultura de apoyo donde se ventilan los problemas y

genere alternativa de solucion efectivas.

Para promover la apertura debe existir una atencion eficaz al usuario, reforzando la

visibilidad del liderazgo y la viabilidad de la comunicacion asertiva.

Crear grupos de trabajo dirigidos por lideres de equipo donde se participe activamente la
realizacion de tareas y se otorgue gran importancia al trabajo de equipo como clave fundamental

dentro del liderazgo empresarial.

En cuanto a nutrir procesos de relaciones y apoyo, a través de procesos sélidos y
relaciones que promuevan la realizacion de los colaboradores, permitira producir resultados
dptimos, la armonia se manifiesta sobre el deseo de mantener una comunicacion efectiva y de

evitar las confrontaciones con los usuarios.

Desarrollar la autodisciplina, se debe convertir en una filosofia de lealtad con el equipo
de trabajo y el comportamiento auto controlado, respeto, integridad y capacidad para trabajar en
armonia entre colaboradores — usuarios. En este aspecto es conveniente conceder desarrollo a

través del Empowerment (delegar funciones), a todos los colaboradores.
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Desarrollar al talento humano permitird brindar habilidades y oportunidades necesarias
para aplicar la informacion suministrada a los usuarios. Incluye ademés entrenamiento, estimulo,
responsabilidad en la toma de decisiones, acceso a fuente de datos e informacion general de los
servicios, retroalimentacion y los colaboradores estaran dotados del poder requerido para influir

materialmente tanto en sus propios asuntos como de la empresa.

La esencia de la satisfaccion del usuario es llevar la idea y la préctica del servicio al
cliente, hasta los lugares mas reconditos de la empresa, y una vez alli, mejorar continuamente su
calidad. Ello se puede adquirir a través de los elementos de servicio al cliente, atencion esmerada
y personalizada, agil y oportuna; satisfaccion plena del cliente, el valor del tiempo representa
para el usuario ofrecer un servicio de excelencia e incluye la cultura a través de la ética, conducta

relaciones internas — externas y la calidad de la experiencia en el servicio.

El mapa conceptual del proceso de servicio al cliente, muestra la importancia de ofrecer
un servicio con calidad, esto es, en busca de satisfacer los objetivos por medio del
aprovechamiento de los momentos de verdad, los cuales se presentan en cada uno de los
contactos que se tiene con la cadena de clientes (interno y eterno) en cualquiera de los canales de
atencion. Estos momentos de verdad son los que van a generar momentos estelares que
conllevaran a la satisfaccion del cliente 0 a momentos criticos que deben ser recuperados, pues

de mantenerse se obtendra un cliente insatisfecho.
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6.3 Estrategias para el mejoramiento de servicio al cliente mediante técnicas y actitudes

frente a sus necesidades

Figura 36. Estrategias de servicio al cliente.

Figura 37. Tridngulo de servicio.
Fuente: Sienta et Técnica (2006).
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Observaciones: se evidencia la triangulacién que debe existir como factor basico en la
construccion de estrategias y es la gente, quienes tienen una importancia trascendente pues es
quien tiene el contacto directo con el cliente; generando con ello la estructuracion de estrategias

en aras de prestar un servicio con altos estandares de calidad.

La calidad vy el cliente

El concepto cliente va mds alld del cliente externo.

Las relaciones en el interior de la empresa se
sustentan en el principio de que, todos son
protagonistas de la produccion vy prestacion de
servicios, de que todos son suministradores y clientes,
entregan algo vy reciben algo dentro de la empresa,
desde la direccion empresarial hasta las brigadas
productivas y de servicios.

Cliente externo insatisfecho

S

i

Es cliente perdido

Figura 38. La calidad y el cliente.
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La comunicacion con el cliente incluye:

e Describir el producto o servicio, su alcance,
su disponibilidad, caracteristicas, tiempo
de entrega o prestacion.

e Declarar el precio.

e Explicar al cliente el efecto de cualquier
problema vy como se rvesolverd en caso de
surgir.

e Ofrecer facilidades adecuadas vy de rdpido

acceso para la comunicacion efectiva.

Trabajo en equipo

A una persona, que intente eliminar un gran
problema o un defecto por si sola, le servad dificil
lograrlo.

Los beneficios mds significativos
en calidad, mnormalmente se
logran trabajando en equipo,
donde cada una de las personas
aportan sus experiencias,
habilidades, conocimientos vy
perspectivas sobre los temas que
abordan. ‘Unen sus talento vy

. /
A Asam A AAA o -

Figura 39. Comunicacion con el cliente y trabajo en equipo.
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Lealtad al
cliente

Satisfaccion al

cliente I\ Liderazgo
\ 7
/
e
b }/
/

Satisfaccion,
valor y 4
fidelizacion del '
cliente

Valor al

Qte/ / /

' Valor al
) personal

Vinculacién Satisfaccion

del personal ' del personal /

Figura 40. Satisfaccion, valor y fidelizacion del cliente.

Observacion:
Valor al personal: el personal tiene que percibir ventajas en remuneracion e intangibles.

Satisfaccion del personal: incrementar la motivacién de los empleados con respecto a sus

expectativas en comparacion con el valor percibido.

Vinculacién del personal: el compromiso y vinculacion con su trabajo de los empleados

es influyente en su rendimiento y comportamiento.

Valor al cliente: los clientes deben percibir valores en mejores prestaciones tangibles y

gue otorguen diferencia con respecto a la competencia.
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Satisfaccion del cliente: la diferencia entre el valor percibido y las expectativas del cliente

dara su grado de satisfaccion con lo que se obtiene fidelidad.

Lealtad del cliente: siempre los clientes premian la calidad del servicio recibido con unos
comportamientos leales con su permanencia en el tiempo, incremento en sus compras, no

excesiva atencion al factor precio y recomendaciones a otros.
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7. Conclusiones

Con base en los objetivos propuestos, se llevd a cabo el andlisis de las variables,
utilizando para ello una matriz que contiene los siguientes aspectos: objetivos, variables,

subvariables, indicador de las variables y preguntas encuesta.

Los resultados de la encuesta a colaboradores permiten hacer las siguientes conclusiones
mas representativas: se tiene claridad sobre las funciones que desempefian los colaboradores en
un (80%). La comunicacion interna en la empresa es relativamente buena, las oportunidades de
capacitacion que ofrece la organizacion se lleva a cabo algunas veces; también se expresa que no
existe reconocimiento a las acciones destacadas de los mejores empleados; entre los
colaboradores y el jefe existe un clima de confianza algunas veces; no tiene implementado el
disefio de la unidad de servicio al cliente. Los colaboradores consideran prioritario que para
ofrecer un excelente servicio al cliente se requiere: credibilidad, comunicacién, comprension del
cliente. Presenta limitaciones en cuanto a que no se promueve el trabajo en equipo; se establece
que la relacién en los usuarios es relativamente buena. Han recibido escasa capacitacion
orientada al servicio al cliente por parte de la empresa. Al igual que se expresa trabajar por

necesidad en un (46%)m sentirse Util en un (8%) y amor al trabajo en un 46%.

Los resultados de la encuesta usuarios Capital Salud EPS-S, permiten mostrar los
siguientes aspectos: califican el servicio recibido bueno en un (53%); existe demora por mas de
30 minutos para que se atiendan las solicitudes del servicio; consideran que los colaboradores
conocen bien los procedimientos, facturacion, recaudo, cartera y servicios al cliente en un (70%),
recomiendan los servicios recibidos a otras personas u organizaciones en un (30%), creen que los
empleados son amables y empaticos en un (50%), no existe un portafolio de servicios y no dan

las gracias por haber estado en la empresa.

La identificacion de oportunidades de mejora en el mercado que garantizan las

expectativas del cumplimiento del cliente conllevan a establecer los siguientes aspectos:
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concentrase en el usuario, realizar mejoras continuas, reconocer abiertamente los problemas,
promover la apertura, crear grupos de trabajo, nutrir procesos de relaciones de apoyo, desarrollar

la autodisciplina, y a todos los colaboradores.

También se crearon elementos de satisfaccion al usuario que relacionan los siguientes

aspectos: servicio, atencion, agilidad y servicio oportuno, satisfaccion, turno y cultura.

Se establece la relacion servicio — cliente a partir de: objetivos del servicio, canales de

atencion y calidad del servicio.

Finalmente, se plantean estrategias de servicio al cliente mediante técnicas y actitudes
acorde con las necesidades del usuario, que enmarcan los siguientes: caracterizar a los usuarios,
identificar y clasificar las necesidades, establecer indicadores, identificar necesidades del
usuario, disefiar la organizacion, determinar facturas de influencia, requisito de los colaboradores
y establecer principios. Incluye ademas, el tridngulo de servicio consistente en estrategia, gente y

sistemas.
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b)

d)

8. Recomendaciones

Planificar y programar capacitacion al talento humano el personal que integra la empresa
Capital Salud, debe ser prioridad y enfocarse en los colaboradores que tienen contacto directo

con el usuario.

Es necesario evaluar las necesidades de capacitacion y desarrollo del talento humano, pues
no solo el servicio al cliente se refiere a la calidad y calidez en la atencién, sino el
conocimiento de la organizacion, el conocimiento del servicio ofrecido y conocimiento de los

procedimientos con respecto a las autorizaciones del servicio.

Es conveniente evaluar permanentemente el desempefio de los colaboradores la

implementacién de indicadores de gestion, para garantizar el éxito futuro de la empresa.

Es importante conocer bien a los usuarios y saber qué es lo que requieren, y a qué le dan
valor. De tal forma que la empresa establezca como caracteristica de éxito una mayor

percepcion frente a la dimensidn del servicio frente al valor del servicio al usuario.

Para que la empresa Capital Salud, logre establecer una mayor satisfaccion del cliente, se
debe tener en cuenta: capacidad de redaccion, excelentes relaciones con los usuarios,
fidelidad de los mismos, amabilidad, empatia, nivel de informacién, innovacién y tecnologia
del servicio, motivacion al usuario, sistema de prospeccién y comunicacion con el usuario,

entre otros.
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Apendice A. Camara de Comercio.

CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA

CD Cémara REGISTRO UNICO EMPRESARIAL
de Comercno CODIGO DE VERIFICACION: 05195937574F43
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1
1
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XTI T AN TR TR TN A AT E AN T AT AN A AT AN AN TAATATTANATATTXIRATTRTXT AT XXX XX N "™
ESTE CERTIFICADO FUE GENERADO ELECTRONICAMENTE Y CUENTA CON UN CODIG

DE VERIFICACION QUE LE PERMITE SER VALIDADO SOLO UNA VEZ, INGRESANDO A
WWW.CCB.ORG.CO

A SRR R EEEESEE SRS SRR R RS R R SR RS R EEREREERE RS R Rl ERERRSERRE R LRSS S S S SRS
RECUERDE QUE ESTE CERTIFICADO LO PUEDE ADQUIRIR DESDE SU CASA U
OFICINA DE FORMA FACIL, RAPIDA Y SEGURA EN WWW.CCB.ORG.CO

IE S R A SRS RS REREE S SRR R RS EEER RS AR RE R R SRR Rl R REERREREREEE RSN SRS RS

PARA SU SEGURIDAD DEBE VERIFICAR LA VALIDEZ Y AUTENTICIDAD DE ESTE
CERTIFICADO SIN COSTO ALGUNO DE FORMA FACIL, RAPIDA Y SEGURA EN
WWW.CCB.ORG.CO/CERTIFICADOSELECTRONICOS/
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CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL O INSCRIPCION DE
DOCUMENTOS.
LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA, CON FUNDAMENTO EN LAS MATRICULAS E
INSCRIPCIONES DEIL REGISTRO MERCANTIL
CERTIFICA:
NOMBRE : CAPITAL SALUD ENTIDAD PROMOTORA DE SALUD DEL REGIMEN
SUBSIDIADO S.A.S.
SIGLA : CAPITAL SALUD EPS-S S.A.S.
N.I.T. : 900288372-9 ADMINISTRACION : DIRECCION SECCIONAL Di IMPUESTOS
DE BOGOTA
DOMICILIO : BOGOTA D.C.
CERTIFICA:
MATRICULA NO: 01910725 DEL 6 DE JULIO DE 2009
CERTIFICA:
RENOVACION DE LA MATRICULA :30 DE MARZO DE 2016
ULTIMO ANO RENOVADO : 2016
CTIVO TOTAL : 81,648,592,00
TAMANO EMPRESA : GRANDE
CERTIFICA:
DIRECCION DE NOTIFICACION JUDICIAL : Calle 77A No. 12A - 35
MUNICIPIO : BOGOTA D.C.
EMAIL DE NOTIFICACION JUDICIAL : notificaciones@capitalsalud.gov.co
DIRECCION COMERCIAL : Calle 77A No. 12A - 35
MUNICIPIO : BOGOTA D.C.
EMAIL COMERCIAL : notificaciones@capitalsalud.gov.co

CERTIFICA:
CONSTITUCION: QUE POR DOCUMENTO PRIVADO Di ASAMBLEA DE ACCIONISTAS DEL
1 DE JULIO DE 2009, INSCRITA EL 6 DE JULIO DE 2009 BAJO EL NUMERO

01310247 DEL LIBRO IX, SE CONSTITUYO LA SOCIEDAD COMERCIAL DENOMINADA
CAPITAL SALUD ENTIDAD PROMOTORA DE SALUD DEL REGIMEN SUBSIDIADO
S.A.S..

CERTIFICA:
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QUE  POR  ESCRITURA PUBLICA NO., 1595 DE LA NOTARIA CINCUENTA Y UNO DE
BOGOTA  D.C., DEL 12 DE JULIO DE 2011, INSCRITA EL 27 DE JULIO DE 2011
3AJO EL NUMERO 01498870 DEL LIBRO IX, LA SOCIEDAD DE LA REFERENCIA
(ABSORBENTE) ARBSORBE MEDIANTE FUSION A LA SOCIEDAD SALUD TOTAL ENTIDAD
PROMOTORA  DE  SALUD DEL REGIMEN SUBSIDIADO SAS SIGLA SALUD TOTAL EPS
DEL REGIMEN SUBSIDIADO S A S (ABSORBIDA) LA CUAL TRANSFIERE EN BLOQUE
SU PATRIMONIC

CERTIFICA:
AEEFORMAS :
DOCUMENTS NO. FECHA ORIGEN FECHA NG, INSC.
1 2010/03/25 ASAMBLEA DE ACCIONIST 2010/08/10 01404906
1595 2011/07/12 NOTARIA 51 2011/07/27 01498870
19 2012/04/20 JUNTA DIRECTIVA 2012/07/26 00213456
011 2013/03/11 ASAMBLEA DE ACCIONIST 2013/06/04 01736268

CERTIFICA:
VIGENCTAD QU BL TERMINO DE DURACION DE LA SOCIEDAD ES INDEFINIDOD
CERTIFICA:

OBRJETO SOCIAL: ACTIVIDADES QUE DESARROLLA: LA  SOCIEDAD TIENE POR
OBRJETO PRINCIPAL ACTUAR COMO ENTIDAD PROMOTORA DE SALUD EN EL REGIMEN
SUBSIDIADD DENTRO DEL SISTEMA GENERAL DE SEGURIDAD SOCIAL EN SALUD EN
COLOMBIA, INCLUYENDO LA PROMOCION DE LA AFILIACION DE LOS HABITANTES
BE  COLOMBIA L SISTEMA GENRRAL DE SEGURIDAD SCCIAL EN SALUD EN SU
AMBITC GEQGRAFICO Y REGIMEN DE INFLUENCIA, ADMINISTRAR EL RIESGO EN
SALUD DE SUS AFILIADOS, PAGAR LOS SERVICIOS DE SALUD A LOS PRESTADORES
CON LOS CUALES TENGA CONTRATO, ORGANIZAR Y GARANTIZAR LA PRESTACION DE
LOS SERVICIOS DE SALUD PREVISTOS EN LOS PLANES OBLIGATORIQS DE SALUD
DEL  REGIMEN SUBSIDIADD. EN CONSECUENCIA DEBERA AFILIAR Y CARNETIZAR A
LA POBLACION BENEFICIARIA DE SUBSIDIOS EN  SALUD ¥ ADMINISTRAR EL
RIESGO EN  SALUD DE ESTA woalnCTOw EN DESARRQOLLO DE SU OBJETO SOCIAL
LA SOCIEDAD ARELANTARA LAS SIGUIENTES ACTIVIDADES, DE CONFORMIDAD CON
LOS DECRETOS 1804 [DF 1939, 515 Y 518 DE 2004 Y DEMﬂs NORMAS QUE LOS
MODIFIQUEN O ADICIONEN: 1.} ADMINISTRAR EL RIESGQO FINANCIERO EN EL
REGIMEN SUBSIDIADRD DE SALUD. 2.) GESTIONAR EL RIESGC EN SALUD DE SUS
AFILIADOS. 3.) ARTICULAR LOS SERVICIOS DE SALUD QUE GARANTICEN EL
CCRESQ  EFECTIVO  POR PARTE DEL AFTLIADO. 4.) GARANTIZAR LA CALIDAD EN
LA ’a STACION  DE O OLOS  SERVICICS DE SALUD Y LA REPRESENTACION DEL

¥l ANTE  EL  PRESTADOR Y LOS DEMAS ACTORES SIN PERJUICIO DE LA
. DEL USUARIQ. 5.) PROMOVER LA AFILIACION DE LOS HABITANTES DE

a; SISTEMA GENERAL DE SEGURIDAD SOCIAL EN SALUD EN SU AMBITO

DE INFLUENCIA, A TRAVES EL REGIMEN SUBSIDIADO,
00 SIEMPRE LA LIBRE ESCOGENCIA DEL USUARIO. 6.) REMITIR AL
SOLIDARIDAD Y GARANTIA Y ENTES TERRITORIALES LA INFORMACION

n LA AFILIACION DEL USUARIQ Y SU FAMILIA, A LAS NOVEDADES Y A
IMBOLSOS POR EL  PAGO DE A PRESTACION DE SERVICIOS. 7.)
Y GRRANTIZAR LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE SALUD
BN EL PLAN  OBLICGATORIC DE SALUD DE LOS AFILIADOS Y S5US
EAM EN  TORC EL  TERRITORIO NACIONAL, CON EL FIN DE OBTENER EL
MEJOR ESTADD DE  SALUD  DE 5US AFILIADOS CON CARGO A LAS UNIDADES DE
PAGO POR CAPITACION CORRESPONDIENTES. CON ESTE PROPOSITO GESTIONARAN Y
COORDINARAN LA OFERTA DE SERVICICS DF SALUD, DIRECTAMENTE O A TRAVES
DE LA CONTRATACION CON INSTITUCICNES PRE %Iﬂ ORAS ¥ CON PROFESIONALES
DE LA SALUD; IMPLEMENTARAN SISTEMAS DE CONTROL DE COSTOS; INFORMARAN Y
EDUCARAN A LOS USUARICS P EL USO RACIONAL DEL SISTEMA; ESTABLECERAN
PROCEDIMIENTOS DE GARANTIA DE CALIDAD PARA LA ATENCION INTEGRAL,
EFICIENTE Y OPORTUN LC5 USUARIQS EN LAS STITUCIONES PRESTADORAS
DE SALUD. 8.) PROMOVER LA AFILIACION DE LA POBLACION BENEFICIARIA DEL
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REGIMEN SUBSIDIADD, CARANTIZANDO LA LIBRS
BENEFICIARIO, 9.3 AFILIAR A LA PORLACION BEN
ENTREGAR EL CARNE CORRESPONDIENTE QUE
LOS TERMINOS FIJADOS POR  LAS  NORMAS VIGENT
RIESGO ¥N  SALUD DE SUS AFILIADOS, COMO AS AADORA ¥ H
PROCURANDG ~ DISMINUIR LA OCURRENCIA DE EVENTOS PREVISIBLES DR
ENFERMEDAD O DE T IFERMEDADL BIN ATENCION, EVITANDO EN TOI
CAS0 LA DISCRIMINACION BOPERSONAS CON ALTOS RIESGOS O ENFERMEDADES
COSTOSAS. 1 1 E I ICIARIO SOBRE  AQUELLOS  ASPECTOS
RELACIONADOS CON EL TENIDO  DE  LOS ACTUALES O FUTUROS PLANES IE
BENEFICIOS EN SALUD DFEL REGIMEN SUBSIDIADG, PROCEDIMIENTOS PARA LA
INSCRIPCION, REDES DE SERVICIOS CON QUE CUENTA, DERERES Y DERECH
DENTRO DEL SISTEMA GENERAL DE SEGURIDAD SOCIAL BN SALUD (5GSSS), ASi
COMO FL VALOR DE COPAGOS QUE DEBEN PAGAR. 12.) ORCANIZAR ¥V GARANTIZAR
LA  PRESTACION DE 105 SERVICIOS DE  SALUD PREVISTOS FEN  EL  PLAN
ORLIGATORIO DE SALUD, CON EL FIN DE OBTENER BEL MEJOR ESTADD DE SALUD
DE  8US  APFILIADDS CON  CARGBO A LAS UNIDADES DE BAGO POR CAPIT ON
CORRESPONDIENTES. 13.) GESTIONAR ¥ CCOORDINAR LA COFERTA DR )
SALUD, DIRECTAMENTE O A TRAVES D LA CONTRATACION CON
PRESTADORAS DE SERVICIOS ¥ CON PROFESIONALES DR SALUD. 14. [+
EDUCAR A LOS USUARIOS PARA EL USO RACIONAL DEL  SISTEMA.  15.)
ESTABLECER PROCEDIMIENTOS DE GARANTIA DE  CALIDAD PARA LA ATENCTION
INTEGRAL, EFICIENTE Y OPORTUNA DE LOS USUARIOS 5N LAS INSTITUCIONES
PRESTADORAS DE SALUD. 16.) SUMINISTRAR DPORTUNAMENTE A LAS DLRECCIO
DE SALUD LA INFORMACTON RELACTONADA CON SUS AFII LIADOS ¥ VERIFIC
EL MOMENTQ DE LA AFILIACION QUE ESTAS PERSONAS SE HENCUENT
LA POBLACION PRIORITARIA PARA LA ASISNACION DE SUBS
LISTADOS ENTRECADOS  POR LAS ENTIDADES TERRITORIAI
EL SISTEMA DFE ADMINISTRACION ”TN&Y\TFQA DE LOS RECURSCS PROVENT _
DEL SUBSIDIO A LA DEMANDA, INCLUYENDO LA TOMA DE SEGUROS Y REASEGU
DE LEY O AQUELLOS QUE CONSIDERE CONVENIENTES PARA UN MEJOR MANEY
RIESGO FINANCIERO. 18.) ORGANIZAR BSTRATI I IADAS A PRO
SALUD DE SUS BENEFICTARIOS QUE INCLUYA LAS hC( 10 3 PROMOCEﬁN
SALUD Y TPREVENCION DE LA ENFRERM oY R L
DENTRO DE LOS PARAMETROS DE CALIDAD ¥ EFI 19.) NFORMAR A LA
SUPERINTENDENCIA NACIONAL D[RE  SALUD, AL v¢mlaluajo DE LA PROTECCION
SOCIAL, A LAS  ENTIRADES  TERRITORIALES ¥ DEMAS  AUTORIDADES
CD??F%DOVUTuNWES LAS IRREGULARIDADES QUE S5F PRESENTEN EN LA OPERACION
DEL RE N SUBSIDIADO, FSPECIAL ADUELLOS ASPECTOS RELACIONADOS CON
LOS PROCESOS ' IDENTIFICACION, AFILIACION, CARN _
BENZFICIARIOS SUBSIDIOS Y DEFICIENCIA EN LA RED PRESTAIC
SERVICIOS, INDEPENDIENTEMENTE LAS ACCICNES INTERNAS QUE
PARA  ESTABLECER LAS RESPONSABILI PERSONALES © ZNSTZTUCiSNALV°
PRRA LA ADOPCION DE LOS CORRECTIVOS CORRESPOXDIENTES. 20.) BAS
DEMAS ACTIVIDADES O FUNCIONES INHERENTES A SU NATURALEZA dnzr),bn,

i b
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NECHESARIAS  PARA KL ADECUADDO DESARROLLO DE  SU  OBJETO SOCIAL Y E
LIMIENTO DE NORMAS Y REGLAMENTOS, QUE REGULAN EL FUNCIONAMIENT
S1STEMA GENERAL DE SEGURIDRAD SOCIAL EN SALUD., PARA EL CUMPLIMIENT
CBJETC SOCLAL LA SOCLEDAD, DENTRO DE LOS LIMITES LEGALES, PODR

CUALQUIER CLASE DE PERSONA JURIDICA. 2) INVERTIR SUS EXCEDENTES D
TESCORERTA Y 5US DISPONIBILIDADES SEGUN LAS NORMAS DEL MARGEN D
SOLVENCIA Y DEMAS NORMAS VIG "% SORRE LA MATERIA DE CONFORMIDAD CO
B SESTEMA GENERAL  DBE SEGURIDAD  SOCIAL EN SALUD. 3) INTERVENIR E
ACIONES DE  FINANCIAMIENTO DE  CUALQUIER NATURALEZA EN INTERES
TCTO DE LA SQCTEDAD O DE LOS ACCIONISTAS, CON LAS LIMITACIONE
4) GRAVAR O DAR EN PRENDA SUS ACTIVOS, PREVIA AUTORIZACION D
DIRECTIVA,  5)  CELEBRAR  CONTRATOS DE  MUTUQ DE DINERO 6
BILNES MUEBLES O INMUEBLES BIEN SEA EN EL PAIS O FUERA DE E
IMPORTACTION. 7) CONFORMAR PATRIMONIOS AUTONOMOS 8) CELEBRAR
o ODA CLASE DE ACTCS JURTDICOS DE NATURALEZA CIVIL O COMERCIA
3 DOUIRIR CCTONES O PARTICIPACIONES EN SOCIEDADES, FUSIONARSE CO
OTRhS QUE TENCAN IGUAL O SIMILAR ORJETO, ARSOR
O ESCINDIRSH, TODC EN CUANTO E5TE DIRECTAMENTE RELACIONADO CON E
ORJETQ SOCIAL.  10) CARANTIZAR COBLIGACIONES DE TERCEROS, PREVI
MRUTORIZACION
PRESTADORA DR
DENTRO DE LAS 1
DESARROLLO  DFE
LA SOCIEDAD; EXPLOTAR Y DIVULGAR LOS RESULTADOS Y AVANCES QUE OBTENG
1.A  SOCIEDAD, SECUN LAS REGLAS PERTINENTES. 13.) CELEBRAR CONVENICS
CONTRATOS DE COOPERACTON TECNICA CON  ENTIDADES NACIONALES
EXTRANIERAS  EN  DESARROLLO DE SU OBJETO. 14.) CONTRATAR EMPRESTITOS
REALIZAR OPERACIONES FINANCIERAS ENCAMINADAS A OBTENER RECURSQOS PAR
ATEN
ENAJE
o A QTRO TITULO, TODA CLASE DE BIENES MUEBLES O INMUEBLES, TALES COM
TERRENOS, EDIFICIOS,  LOCALES, MAQUINARIA Y EQUIPOS INDUSTRIALES,
ENAJENARLOS  CUANDD PCR RAZONES DE  NECESIDAD O CONVENIENCIA FUER
ACONSEJIABLE: TQNAR DINRRO EN MUTUQ: DAR EN GARANTIA SUS BIENES MUEBLE
o} _kﬁ JEBLES Y CELEBRAR TODAS LAS OPEZRACIONES DE CREDITO QUE LE
" ORTENER LOS  FONDOS ¥  OTROS ACTIVOS NECESARIOS PARA E
DE LA SOCIEDAD CONFORME A LA LEY; CONSTITUIR COMPANIA
PARE EL ESTARLECIMIENTO Y EXPLOTACION DE EMPRESAS DESTINADA
LIZACTION DF CUALESQUIERA ACTIVIDADES COMPRENDIDAS EN EL OBJET
TOMAR  INTERES COMO  2PARTICIPE, ASOCIADA O ACCIONISTA
0O NGO, EN OTRAS EMPRESAS DE SERVICIOS PUBLICOS O DE OBJET
COMPLEMENTARTIO AL SUYQO: HACER APCRTES EN DINERD, EN ESPECI
RVICIOS A E8AS  TEMPRESAS, ENAJENAR SUS CUOTAS, DERECHOS

ERVICIOS DE SALUD PARA PRESTAR SUS SERVICIOS A TERCERO
MITACIONES LEGALES 12.) PROMOVER LA INVESTIGACION Y E

2S5  COMERCIALES, MARCAS DE FABRICA ¥ DEMAS DERECHOS DE PROPIEDA
] STRIAL O COMERIIAL, Y  ADQUIRIR U OTORGAR CONCESIONES PARA G
XPLOTACION; ¥, EN GCENBERAL, CELEBRAR O EJECUTAR TODA CLASE D
CONTRATOS, ACTCS U OPERACIONES, SOBRE BIENES MUEBLES O INMUEBLES, D
CARACTER CIVIL O COMERCIAL, QUE GUARDEN RELACION DE MEDIO A FIN CON E
OBJETC S0OCIAL EXPRESADO *' EL PRESENTE ARTICULO Y TODAS AQUELLAS QU

ACTIVIDADES DESARROLLADAS POR LA SOCIEDAD. SIN PERJUICIO DE L
ANTERICH LA SOCIEDAD  PODRA REALIZAR CUALQUIER ACTIVIDAD COMERCIAL

REALIZAR  ENTRE OTROS ACTOS LOS SIGUIENTES: 1) FORMAR  PARTE DE

DE JUNTA DIRECTIVA. 11) DESEMPENARSE COMO UNA INSTITUCION

ECNCLOGIAS EN LOS CAMPOS RELACIONADOS CON EL OBJETO DE

ACCICONES EN ELLAS, FUSIONARSE CON  TALES EMPRESAS 0O ABSOLVERLAS,
ZESCINDIRSE; ADQUIRIE CONCESIONES, FRANQUICIAS, LICENCIAS, PATENTES,
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DEROLAS  CBLICGACICNES A SU  CARGO. 15.) ADQUIRIR, CONSERVAR,
NAR, USUFRUCWCF? GRAVAR O LIMITAR, DAR O TOMAR EN ARRENDAMIENTO,
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TENGAN CCMO FINALIDAD EJERCER LCS DERECHOS ¥ CUMPLIR LAS OBLIGACIONES,
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NOMBRE
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(RON) NOMBR

LOUIS FRANC

QUINTO RENGLON
BERNATE OCHOA FRANCISCO
¥* JUNTA
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DE ASAMBLEA DF ACCIONISTAS DEL 15 D JUNIC DR
DE JUNIO DE 2016 BAJO L. NUMERC 02115422 DEL
ADRO (S):

IDENTIFICACION

DRES

DE ASAMBLEA
E FEBRERO DE
ARG (S5):

c.C.
DE ACCIONISTAS
2016 BAJO

MER

“L NUM

IDENTIFICACION

[CTORTA C.C. 00CC00T65765222
01s C.C. 00CCC00C738304100
C.C. 000000C12389809

€C0000798C1561

C.C.

DIRECTIVA: (S)

SUPLENTE

DE ASAMBLEA DE ACCIONISTAS DEL 15 DE JUNIO D=
DE JUNIO DE 2016 BAJO EL NUMERO 02115422 DL

(S):
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CAPITAL SALUD EPS-S Conporacion Univesiaria ae Caribe
NOMBRE IDENTIFICACION
PRIMER RENGLON
MONTOYA MERINO MANOLO C.C. 000000080097920
SEGUNDO RENGLON
RICAURTE FARFAN KARINA EUGENIA C.C. 000000063502187
TERCER RENGLON
RUIZ LOPEZ JOSE HUMBERTO C.C. 000000019189653

QUE POR ACTA NO. 27 DE ASAMBLEA DE ACCIONISTAS DEL 27 DE ENERO DE
2016, INSCRITA EL 3 DE FEBRERO DE 2016 BAJO EL NUMERO 02058278 DEL
LIBRO IX, FUE (RON) NOMBRADO (S):

NOMBRE IDENTIFICACION
CUARTO RENGLON
TOVAR TOVAR XIMENA C.C. 000000052144915
QUINTO RENGLON
TARAZONA CORTES SANTIAGO C.C. 000000080426399
CERTIFICA:

REPRESENTACION LEGAL: LA ADMINTSTRACION DE LA SOCIEDAD, SU
REPRESENTACION LEGAL Y LA GESTION DE LOS NEGOCIOS SOCIALES ESTARAN A
CARGO DE UN GERENTE GENERAL, DESIGNADO POR LA JUNTA DIRECTIVA. TODOS
LOS EMPLEADOS DE LA SOCIEDAD CON EXCEPCION DE LOS DESIGNADOS POR LA
ASAMBLEA DE ACCIONISTAS, SI LOS HUBIERE, ESTARAN SOMETIDOS AL GERENTE
GENERAL EN EL DESEMPENO DE SUS CARGOS. PARA EFECTOS DE LA ELECCION DEL
GERENTE GENERAL Y DEMAS REPRESENTANTES LEGALES, LA JUNTA DIRECTIVA
UTILIZARA COMO CRITERIOS DE RESCOGENCIA LA HABILIDAD GERENCIAL DEL
CANDIDATO, SUS CONOCIMIENTOS TECNICOS, LA HABILIDAD DE NEGOCIACION,
SUS VALORES Y VIRTUDES HUMANAS.
CERTIFICA:
** NOMBRAMIENTOS **

QUE POR ACTA NO. 83 DE JUNTA DIRECTIVA DEL 12 DE FEBRERO DE 2016,
INSCRITA EL 2 DE MARZO DE 2016 BAJO EL NUMERO 02067670 DEL LIBRO IX,
FUE (RON) NOMBRADO (S):

NOMBRE IDENTIFICACION
GERENTE GENERAL
RIVERO BETANCUR CLAUDIA CONSTANZA C.C. 000000041698635

QUE POR ACTA NO. 84 DE JUNTA DIRECTIVA DEL 30 DE MARZO DE 2016,
INSCRITA EL 13 DE JULIO DE 2016 BAJO EL NUMERO 02122068 DEL LIBRO IX,
FUE (RON) NOMBRADO (S}:

NOMBRE IDENTIFICACION
SUPLENTE DEL GERENTE GENERAL
MOLINA ALVAREZ MAURICIO C.C. 000000098547349

CERTIFICA:
FACULTADES DEL REPRESENTANTE LEGAL: EL GERENTE GENERAL ES UN
MANDATARIO CON REPRESENTACION, INVESTIDO DE FUNCIONES EJECUTIVAS Y
ADMINISTRATIVAS Y COMO TAL, TIENE A SU CARGO LA REPRESENTACION LEGAL
DE LA SOCIEDAD, LA GESTION COMERCIAL Y FINANCIERA, LA RESPONSABILIDAD
DE LA ACCION ADMINISTRATIVA, LA COORDINACION Y LA SUPERVISION GENERAL
DE LA EMPRESA, LAS CUALES CUMPLIRA CON ARREGLO A LAS NORMAS DE ESTOS
ESTATUTOS Y A LAS DISPOSICIONES LEGALES, Y CON SUJECION A LAS ORDENES
E INSTRUCCIONES DE LA JUNTA DIRECTIVA. ADEMAS DE LAS FUNCIONES
GENERALES ANTES INDICADAS, CORRESPONDE AL GERENTE GENERAL Y A SU
SUPLENTE: A) EJECUTAR Y HACER CUMPLIR LOS ACUERDOS Y DECISIONES DE LA
ASAMBLEA GENERAL Y DE LA JUNTA DIRECTIVA; B) NOMBRAR Y REMOVER
LIBREMENTE A LOS EMPLEADOS DE SU DEPENDENCIA, ASf COMO A LOS DEMAS QUE
LE CORRESPONDA NOMBRAR Y REMOVER EN EJERCICIO DE LA DELEGACION DE
FUNCIONES QUE PARA TALES EFECTOS PUEDA HACERLE LA JUNTA DIRECTIVA; C)
CITAR A LA JUNTA DIRECTIVA CUANDO LO CONSIDERE NECESARIO O CONVENIENTE
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¥ MANTENERLA ﬁUVCUAﬂh Y OPORTUMAMENTE INFORMATA SBCRRE LA MARCEA DE LAS
NEGDCTIOH S0CTALES: SOMETER AN SU COMNSIDE ?uuLCK 105 BALANCES DE PRUEBA Y
LOS  3EMAS  ES J J.J.:u FINANCIERSS I.f ..1-;‘.4"-. 0S8 A LA AUMINISTAEACION ¥
SUMINISTRARLE LOS :?1! 'ORMES QUE LICITE BN R
¥ CON 5U5 ACTIVIDADES: »
TG, EN 50 REUNION ORDIMARIA,
EVARD & SRED 50 GEST l.ull\\.. v OLAS ME PRE LY
bt i..""l f,::..-’-..}..-;.-.:..h, Ml CHRLEBRAR SIN LIMID ..-"n. LN
. COMNTHATO, CONVENIO O WEGOZIC
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SC'“I'.....-T?.} ] #ARA TR HaR TODOE AQUE ..C‘.:n NCTOSE, "'”'?-\I RATOS
CONVENIOCS QUE, NO ESTHEN DENTRO LRL GIRD ORD _:\.-'L_h'fl OE L35
LA SCCIEDAG, EL i 1L AN

I
i -'.5-‘ T

'E GENERAL ¥ 53U SU
AUTORIAACION DE LA JUNTA  DIRECTIVA,

DEL RESPECTIVI ACTD, CONTRATO, NEGDCIO O CORVY \ ﬂ =) LAS
CONIIEREN ESTQS ESTATUTOS O LA LEY.

TRCEFRCRT

=T BEVISOR £I3CAL *=
QUE POR RESOLUCION NO. €24 DR SU

22 nE IRERD 0% 2016, INSCHITA EL EoJLD
C21111EE DEL LIBRO XM, PUE [RON) HNOMBERADD [(5):
NOMBHE ICENTIFICACION

CONTRALOR

SOCIEDAD  DE AUDITORIAE & CONSULTORIAE

S.ALS N.T.7. CCOOCEIODDZS733

C:WT:?TCﬁ:

SOCZTRDRD ?IVﬁi MAETRICULADOQS 1058 S1CGLUTENT
1 EOPARU ZAPITAL SALUSD SAMN CRISTOBAL NORTE
MATRICULA MO ¢ 02559a62 [DE 7 D ABRIL DE 2C15
REMOVAZION OFE LA MATRICULA 30 DE MARFO DR OZU01E
ULTIMO ARD RENOVADD 3 2018
DIRECCION @ CL 162 nro JF-54
iy "OMO ¢ 31339RBYVOB
DOMICILIO @ BOGOTA D.
FMALL : notificacion

LS ESTABLECIMIENTIE:

QUL MEDIANTE ZA63 BEL 11 DE NOV:IE
13 DE I g0 EL NG. O
_J."_‘H.-'u 46 cIRouITo

OCESD  EJEZOTING :.. ULAR NO., 11001310
r"(‘,n"|".:.r' CAPITAL EPs 5 A 8
CATABLECTIMIENTS DE COMERCIO DE LA REFERENTIMA.

NOMERE @ PAD CAPITAL SALUD HENKEDY
MATRICULA NOD : 02200967 DE 4 DE ABRIL DE 2012
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RENOVACICN DE LA MATRICULA : EI. 30 DE MARZO DE 2016
ULTIMO ARO RENOVADO : 2016
DIRECCION : Transversal 730 No. 38C - 41 Sur
TELEFONO @ 3265410
DOMICTLIO ¢ BOCGOTA D.C.
EMAIL : notificacicnes@capitalsalud.gov.co
CERTIFICA:
, OFICIC NO, 1058 DEL 25 DY JULIO DE 2016, INSCRITO EL 2 DE
: pE 2016, BAJC =L NG. 00155441 3EL LIBRO VIII, EL JUZGADO 35
"VI’ DEL IRCUTITO B BOGOTA D.C., COMUNICC QUE EN =L PROCESC
EJECUTIVC SINGULAR NO. 2016-338, DE: EUSALUD S.A., CONTRA: CAPITAL
SATUD EPS 5 BAS, SFE DECRETO EL EMBARCO DEI, ESTABLECIMIENTC D COMZRCIO
DE LA ; “i?\Clﬁ.
CERTIEIC
QUE MEDI A\.; OFNICIO NO. 2463 DEL 11 DE NOVIEMBRE DX 2016, INSCRITO EL
DICIEM3RE D 2016 B8AJO EL NO. 00157892 D=L LIBRO VIII, EL
ADD 26 CIVIL DEL CIRCUITO DE BOGOTA D.C., COMUNICO QUE EN EL
iSG FARECUTIVC SINCGULAR NO. 1100131030262C160041500 DE EUSALUD
A CTAPITAL SALUD EPS S S.A.S5 SE DECRETO EL EMBARGO DEL
INTO DE CCMERCIO DE LA REFERENCIA.
R L A S T R T S I I R 2 O I 2 2 I 2 I A B 2 2 O
2=+ PAU CAPITAL SALUD SUBA
ICULA NO @ 02235782 D& 19 DE JULIO DE 20312
RENOVACICN DE LA MATRICZULA @ EL 30 DE MARZO DE 2C16
ULTIMO ANO RENOQVARD : 2016
DIRECCION : Calle 146BA No. 92 - 46
TELEFONO ¢ 3265410
DCMICILIOC : BOGOTA D.C.
EMALL @ not:ficac:onesécapitalse
JOR24
E

vy

A SR SV ALY
il

lud.gov.co

TIFICA:

MEDIANTE OFICIO NO. 1058 DEL 25 DE JULIO DE 2016, INSCRITO EL 9 DE
CST0 DE 2016, BAJO FEL NO. 00155442 DEL LIBRO VIII, EL JUZGADC 35
JIL DEL CIRCUITCO DE BOGOTA D.C., COW'N'CV QUE EN EL PROCESO
UTIVC SINGULAR WO, 2016-338, DE: FUSALUD S.A., CONTRA: CAPITAL
ATUD UPS 8§ SAS5, SH DECRETO EL =MBARCGO DEL ESTABLECIMIENTC DZ COMERCIO
i :NC1A,

—
[

8 032§ L3818 § o J\ .

QUEZ MEDIANTE QOFICIO NO., 2463 DEL 11 DE NOVIEMABRE DE 2016, INSCRITO EL
13 DE DICIEMBRE DiE 2016 BAJO EL NO. 00157895 DEL LIBRO VIII, EL
JUZGADD 26 CIVIL DEL CIRCUITO DBE BOGOTA D.C., COMUNICO QUE EN EL
PROCESY EJECUTIVO SINGULAR N0, 120€13103026220160041500 DE EUSALUD
S.A., CONTRA CTABITAI SALUD EPS & 8.A.S5 SE DECRETC FL EMBARCO DEL
ESTABLECIMIENTO B2 COMERCIO DE LA REFERENCIA.

NOMBRE ¢ PAU CAPITAL SALUD ‘I\«.i 05 UNTDOS

Y ULA NO : 02558912 DE I DE ABRIL D= 2015

RENOVACICN DE LA MATRICULA : EL 30 DE MARZO DE 2016
'T’“O ARC RENOVADO : 201
RECCION @ CR 79 NC., 73 26

-
asfcapitalsalud.gov.co
CERTIEF r",\.
QUE MEDIANTE O¥ICIO NO. 1058 2EL 25
AGOSTO DBE 27016, BAJO EL NC, 002

JULIO DE 2016, INSCRITO EL 9 DE
5 3
CIlVIL DBEL CIRCUITO DE 20G0TA 2.C., C
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UNICO QUE EN EL PROCESO

r
DE
54
M
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JUZCGADD 26 CIVIL DEL  CIRCUITO | BOGOTA D.C., COMUNICTO QUE EN EL
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Apeéndice B. Naturaleza de la empresa Capital Salud EPS-S.

La EPS-S Capital Salud nacio de la decision del Distrito Capital de ofrecer a la ciudad
una EPS-S del Régimen Subsidiado ante la realidad que se presento de baja de oferta y retiro de

algunas EPS-S publicas de Bogotéa en la década iniciada en el afio 2000.

La Administracion Distrital tomo esta decision estratégica en el afio 2008 y contrato a la
Universidad de La Sabana y a Universidad del Bosque para que le recomendara el tipo de
empresa a crear y para que seleccionara un eventual socio. El estudio de la Universidad concluyd
que la mejor alternativa era crear una empresa mixta con capital privado y publico y tras estudiar
las EPS-S que, en ese momento, prestaban servicios en el sistema subsidiado, asi como la
valoracion de su esquema administrativo, financiero, de servicio y de infraestructura, entre otros,

concluyeron que la mejor opcion era Salud Total EPS.

Sobre la base de esa recomendacion se cre6 CAPITAL SALUD EPS-S como una
empresa mixta de la que son socios el Distrito con un 51 por ciento y SALUD TOTAL EPS con
un 49 por ciento. Los dos socios aportaron capital para la creacion de esta EPS e hicieron un
acuerdo marco, en cumplimiento del acuerdo del Concejo 357 de 2009 y del Decreto Distrital 46
de 2009, acuerdo donde se establecid, entre otros puntos, la composicién de la Junta Directiva (5
miembros, 3 nombrados por el Distrito, 2 nombrados por Salud Total EPS) dando estricto
cumplimiento al mencionado Acuerdo 357 en donde se menciona que la mayoria accionaria del
Distrito se veria reflejada en sus érganos de direccion y la decision sobre la nominacion de los

principales cargos administrativos de la EPS-S Distrital.

Mision. Somos una Empresa Promotora de Salud que garantiza el acceso a los servicios
de salud como derecho fundamental contribuyendo a mejorar las condiciones de vida de la
poblacién afiliada. Nuestros colaboradores y proveedores estan comprometidos con el
mejoramiento continuo de los procesos, la calidad, la innovacién y el desarrollo competitivo,

sostenible y responsable de la organizacion aportando al progreso de la region y del pais.
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Vision. En el afio 2020 Capital Salud EPS-S sera la aseguradora elegida y reconocida por
los colombianos por garantizar la calidad el acceso oportuno y la humanizacion en la prestacion
de servicios a través de un Modelo de Atencion de Medicina Familiar con Enfoque de Riesgo

Integral en Salud y Seguridad del Paciente.

Valores Corporativos:

Actitud de Servicio: Orientar esfuerzos a entender y atender las necesidades y

expectativas de los clientes externos e internos de manera amable y oportuna.

Lealtad: Compromiso de actuar con rectitud, prudencia y sentido de pertenencia;

defendiendo los intereses de los usuarios que son nuestra razon de ser.

Etica: Ser responsables y coherentes con las actuaciones y decisiones, de manera que
estas vayan acorde a los principios basicos que rigen la sociedad, evitando a toda costa y
rechazando cualquier actitud que vaya en contra de la compafia, de nuestros usuarios o de

alguno de los colaboradores.

Solidaridad: Apoyar y colaborar a los comparieros o superiores cuando estos lo necesiten
sin necesidad de ninguna solicitud expresa, cumpliendo con el sentido de humanidad y trabajo en

equipo, todo enfocado al logro de los objetivos corporativos.

Honestidad: Hacer la labor de manera correcta, justa y sincera, aplicando los principios
del respeto por el otro y la buena fe que deben regir nuestro actuar y mas aun siendo trabajadores

del sector de la salud.

Politicas de Calidad: Garantizar y mejorar permanentemente los niveles de calidad en
cada uno de los procesos del aseguramiento de los servicios de salud en busca de los mas altos
estandares de satisfaccion de las personas afiliadas a la EPS-S, sus familias, colaboradores,

proveedores, accionistas y comunidad en general, orientando el desarrollo profesional de los
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integrantes de la Organizacion Capital Salud, con enfoque en el mejoramiento de las
competencias para obtener el mejor desemperio del talento humano.

Ademas, propender por la innovacion y la creatividad en cada una de las fases de la

cadena de servicio, asi como por el uso racional de los recursos disponibles.

Componentes estratégicos:

Capital Salud Responsable: Su objetivo obedece a responder tanto a los clientes
externos como a los clientes internos por sus requisitos de valor que garanticen la calidad,

eficiencia y eficacia en todos los procesos de la organizacion.

Capital Salud Sostenible: Pretende viabilizar la empresa para estructurar su
sostenibilidad a corto, mediano. Y largo plazo en aras de ofrecer el mejoramiento continuo en los

procesos de aseguramiento a la poblacion de usuarios.

Capital Salud Competitiva: Su objetivo es desarrollar un sistema de gestion de la
calidad que genere competitividad empresarial dinamica y de innovacion enfocada en el usuario,

los procesos y a la gestion del riesgo en salud.

Beneficios del Plan Estratégico:

a) Direccionamiento y mejoramiento integral de la compafiia.

b) Gerencia basada en resultados.

c) Claridad en la comunicacion para el cliente interno y externo en las estrategias de la
organizacion a corto, mediano y largo plazo.

d) Estrategias encaminadas a la satisfaccion y el cumplimiento de estandares de calidad para los

usuarios.



PLAN DE MEJORAMIENTO SERVICIO CLIENTE
CAPITAL SALUD EPS-S QE;IQAR

Cadigo de ética:
Esperando los aplique en todas las labores diarias en nuestra empresa.
Todos nos hemos comprometido a una practica profesional ética y legal.

Este compromiso debe ser consiente con valores corporativos y en este sentido, es

esencial vivir nuestra mision ajenos a consideraciones de indole personal.

Este cddigo de ética y buen gobierno es nuestro documento de referencia, para aplicar en
la actuacion diaria dentro de la entidad.

Esta conformado por los principios, valores y directrices, que en coherencia con un buen
gobierno, todo directivo o colaborador de Capital Salud EPS-S, debe observar en el ejercicio de
su funcion administrativa.

Esperar que esta guia, ayude a comprender de una mejor manera, la complejidad de los
asuntos legales y éticos del comportamiento humano y reafirme el hecho de que comprometer a
cumplir nuestra plataforma estratégica y organizacional, puede ayudar a obtener mejores

resultados, en el desempefio diario a evitar conflictos con los semejantes.

Logo:

@ copifal

Slogan:

Te entiende te atiende.
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Corporacion Universitaria del Caribe

ASAMBLEA DE
ACCIONISTAS

REVISORIA FISCAL

GERENCIA GENERAL
R SECRETARIA GENERAL
OFICINA ASESORA DE Y JURIDICA
PLANEACION
ASESORA DE
CONTROL INTERNO
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Figura 41. Estructura organizacional Capital Salud, Entidad Promotora de Salud del Régimen
Subsidiado S.A.S.
Fuente: Capital Salud EPS-S. 2017.
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Apéndice C. Tomas fotograficas.
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Apéndice D. Formato de encuesta a colaboradores.

Corporacion Universitaria del Caribe — CECAR
Facultad de ciencias Economicas y Administrativas
Programa de Administracion de Empresas
Villavicencio — 2017

Encuesta No.

Objetivo: encuesta dirigida a los colaboradores de la empresa Capital Salud EPS-S, con el
proposito de conocer e identificar la mejora del servicio al cliente.

1. ¢Que claridad tiene sobre las funciones que desempefia?

a. Bastante

b. Poco

2. ¢Como es la comunicacion interna en la empresa?
a. Excelente

b. Buena

C. Regular

d. Mala

3. ¢Laempresa ofrece buenas oportunidades de capacitacion?
a. Si

b. No

C. Algunas veces
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4. ¢Existen reconocimientos a las acciones destacadas de los mejores empleados?

a. Si
b. No
C. Algunas veces

5. ¢Entre los colaboradores y el jefe existe un clima de confianza?
a. Si

b. No

C. Algunas veces

6. ¢Laempresa tiene implementada el disefio de la unidad de servicio al cliente?
a. Si
b. No

7. ¢Cual de los siguientes elementos considera prioritarios para ofrecer un excelente servicio al

cliente?

a. Credibilidad

b. Comunicacion

C. Comprension del cliente

d. Todas las anteriores

8. ¢Considera que se promueve el trabajo en equipo para ofrecer un mejor servicio al cliente?
a. Si

b. No

C. Algunas veces
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9. (Cbémo es la relacion con los usuarios?

a. Excelente
b. Buena
C. Regular

10. ¢(Cémo evalla usted el servicio que le presta a los usuarios?

a. __ Deficiente
b. _ Regular
C. __ Bueno

d. Excelente

11. El servicio que ofrece al cliente cumple con los requerimientos para seguir en el mercado. Es
agil, oportuno se realiza con sentido, humano, amable y se presta con una verdadera cultura y

vocacion del servicio.

a. __ Algunas veces

b. _ Con mucha frecuencia
C. Permanentemente

d. _ Nunca

12. ;Harecibido capacitacion orientados al servicio al cliente?

a. Si

b. No

C. Algunas veces
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13. ¢Se promueve el trabajo de equipo para ofrecer un mejor servicio al cliente?

a. Si
b. No
C. Algunas veces

14. Trabaja usted por:

a. Necesidad
b. Sentirse Gtil
C. Por amor al trabajo

15. ¢Cual de los siguientes pasos considera que practica para mejorar la calidad del servicio al

cliente?

a Escucha con todo

b.  Establece contacto visual

C. ___ Ponerse en el lugar del cliente

d. __ Plantea alternativas de solucion

e. Ayuda a elegir la mejor opcién

f. _ Secomunica al nivel del cliente

g. ___ Verifica el nivel de satisfaccion del cliente
h. _ Todas las anteriores

iGRACIAS POR SU APOYO Y COLABORACION!
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Apeéndice E. Formato encuesta a los usuarios de la empresa Capital Salud EPS-S.

Corporacion Universitaria del Caribe — CECAR
Facultad de ciencias Economicas y Administrativas
Programa de Administracion de Empresas
Villavicencio — 2017

Encuesta No.

Objetivo: encuesta dirigida a los usuarios de la empresa Capital Salud EPS-S con el fin de

conocer las inquietudes o sugerencias con respecto del servicio recibido.

1.

¢Como califica la calidad del servicio recibido en el area de gestién con el cliente, de la

empresa Capital Salud EPS-S.?

a

b.
c.
d.

Excelente
Bueno

Regular

Malo

2. ¢Cudl de los siguientes aspectos tiene usted en cuenta cuando visita la empresa Capital Salud

EPS-S?

a. Infraestructura

b. Buena atencion al usuario

C. Los servicios que presta

d. Oportunidad en el servicio

e. Empleados eficientes

3. ¢Cuéanto tiempo se demoro en el area de gestion con el cliente en atender su solicitud de

servicio?

a.

De 1 - 10 min.
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b. De 11 — 15 min.

C. De 16-30 min.

d. Mas de 30 min.

4. ¢Segun su criterio, el colaborador que le presta el servicio conoce bien los procedimientos,

facturacion, recaudo, cartera y servicio al cliente?

a. Si

b. No
5. ¢Los colaboradores de area de gestion al cliente posee una buena capacidad de respuesta

frente a su solicitud?

a. Si

b. No

6. ¢Recibio un servicio amable por parte de los colaboradores del area de gestion al cliente?

a. Si

b. No

7. ¢Recomendaria los servicios recibidos a otras personas u organizaciones?

a. Si

b. No

8. ¢Como considera los servicios recibidos comparandolos con los de otras empresas?

a. Mucho mejores b. Mejores c. Similares

d. Peores e. Mucho peores
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9. Puntualidad en la prestacion.

a. ___ Muy buena b.  Buena C. ___ Aceptable

d. _ Deficiente e. ____ Muy deficiente

10. Capacidad de reaccion.

a. ___ Muy buena b.  Buena C. ___ Aceptable

d. __ Deficiente e. ____ Muy deficiente

11. Disponibilidad del servicio.

a. ___ Muy buena b.  Buena c. ___ Aceptable

d. Deficiente e. Muy deficiente

12. ¢Cree usted que él o los empleados fueron amables — empaticos?

a. Si.
b. No.
C. Algunas veces

13. ¢Le ofrecieron los productos o servicios o le dieron a conocer el portafolio de servicios?

a. Si.

b. No.

14. ¢Le dieron las gracias por haber estado en la empresa y lo invitaron a regresar nuevamente?

a. Si.

b. No.
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15. ¢Considera que el servicio prestado fue oportuno, agradable y ameno?

a. Si.
b. No.
C. Algunas veces

iGRACIAS POR SU COLABORACION!



