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INTRODUCCION

Dada la complejidad y los retos del mundo empresarial, surgen nuevas ideas
en el campo de la administracion; que se enfocan principalmente en valorar el
conocimiento del recurso humano, ademas de todo el conocimiento, la experiencia
aplicada, tecnologia organizacional, relaciones con clientes y destrezas profesionales,
que otorgan a las compafiias ventajas competitivas en el mercado. Por tanto, se ha
considerado importante desarrollar en este documento los aspectos concernientes a
como el Capital Intelectual de la Clinica Integral de Atencion Familiar
AMERICARES de la ciudad de Santiago de Maria, esta siendo aprovechado en el
desempefio de su personal.

Se presentan, ademas los activos que forman parte del capital intelectual, los
cuales son:

Activos de mercado.

Activos de propiedad Intelectual.

Activos de infraestructura.

Activos centrados en el individuo.

Que se explican de manera amplia en la base teérica del capitulo dos, y como
estos activos son utilizados en el desempefio del recurso humano de la Clinica Integral
de Atencién Familiar AMERICARES; Con el propésito de brindar un soporte a dicha
empresa, para el mejoramiento y aprovechamiento de los conocimientos y habilidades
del principal activo del tercer milenio, el capital intelectual; y asi lograr enfrentar los
nuevos retos que surgen en cuanto al ambiente interno y externo de la instituciéon por
medio del mé&s amplio conocimiento sobre dicho activo y su aprovechamiento en el
desempefio del recurso humano.

Para una mejor interpretacion de la informacion contenida en el presente

documento se describen las partes de los capitulos que lo conforman:



Capitulo 1: Se denomina planteamiento del problema, donde se hace
mencion del analisis de la situacion problematica de la investigacion, partiendo de lo
general a lo particular; es decir desde la situacion actual, el desconocimiento y por
consiguiente la falta de interés generalizado del Capital Intelectual por parte de las
empresas a nivel global; hasta la descripcion de la problematica que experimenta la
Clinica Integral de Atencion Familiar AMERICARES que es el no conocer el capital
intelectual 'y como aprovecharlo en el desempefio del recurso humano de la
institucion.

Se presenta el enunciado del problema, dando lugar a que la idea del tema se
convierta en una pregunta, a la cual se le dio respuesta por medio de la investigacion.
Enseguida, la justificacién en la que se da a conocer la importancia y los beneficios
gue se obtuvieron con dicho estudio. A continuacion, los alcances y limitaciones que
representan la factibilidad y las barreras que se dieron durante la investigacién y, por
altimo, los objetivos planteados: objetivo general y objetivos especificos, los cuales

definen el proposito del fendmeno en estudio.

Capitulo 2: Denominado marco teérico, que contiene los antecedentes
historicos tanto del Capital Intelectual como del desempefio del recurso humano, asi
mismo se describe la institucién sujeto de estudio.

Seguido por la base tedrica, en donde se describen detalladamente las
variables que forman la investigacion; y por dltimo, los términos basicos en donde se

definen los conceptos méas importantes que se utilizaron a lo largo de todo el estudio.

Capitulo 3: Plantea la metodologia de la investigacion, explica el tipo de
investigacidn, el nimero y lugar de su respectiva poblacién, la muestra, que se tomé
como parametro para la realizacion de la investigacion; ademas, los métodos, técnicas,
instrumentos y procedimientos que fueron utilizados; se incluye también la

operacionalizacion de variables de acuerdo a los objetivos que se pretendian alcanzar.



Capitulo 4: Se denomina analisis e interpretacion de los resultados; Contiene
la informacion recolectada mediante la investigacion, la cual esta conformada por la

presentacion de los datos y el analisis e interpretacién de los mismos.

Capitulo 5: Contiene las conclusiones a las que se llegaron al final de la
investigacidn y sus respectivas recomendaciones dirigidas a la Clinica Integral de
Atencién Familiar AMERICARES. Ademaés de un plan de trabajo para desarrollar y
aprovechar el capital intelectual con el que cuentan en la institucion.

Seguidamente se detallan las referencias de donde se recopil6 la informacion
gue sustento la realizacion de este trabajo, al igual que la bibliografia utilizada que
consta de libros de consulta apropiados a la investigacion.

Para finalizar se presentan los anexos que constan de cuestionarios, y otros

instrumentos utilizados en la investigacion.



CAPITULO 1
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Analisis de la situacion problematica.

Al estudiar el desarrollo de la humanidad, podemos entender que el siglo XIX
fue de muchos cambios en las capacidades productivas de los individuos, marcando el

comienzo de la era moderna.

“A partir de la década de los 80’s en los paises desarrollados se ha estado al
borde de una transicién histérica; en la cual la vieja sociedad que generé riqueza
en forma de bienes de capital y productos manufacturados, esta dando paso a una
nueva sociedad valorada en términos de activos menos tangibles, tales como

conocimiento y procesamiento de informacion”?.,

En la actualidad la manera de gestionar o dirigir una empresa esta adoptando
nuevas tendencias, donde se cambia la forma antigua de trabajo en donde la industria y
las empresas manufactureras eran el principal soporte de las economias desarrolladas;
pero, esta forma de trabajo que depende de bienes agotables, es cambiada por una
nueva forma de trabajo que se enfoca y se desarrolla en el rumbo del conocimiento;
por tal razon, la informacién se convierte en el nuevo objeto formal de la ciencia y la
tecnologia, hasta tal punto que economia, cultura y bienestar social dependen cada vez
mas del desarrollo de nuevas formas de administrar el capital, y los viejos pilares de la
economia: tierra, trabajo y capital quedaron suplantados ante la llegada de nuevas
empresas de amplia base administrativa y tecnolégica como servicios, programas,

entre otros.

!t Edvinson, Leif, Malone; Michael. El capital intelectual, Editorial Norma 1998.



Por supuesto que éste hecho ha tenido impacto en las unidades econdmicas
empresariales; por tal razon el éxito de una empresa se encuentra en su Capital
Intelectual; podemos observar como en las empresas los activos fijos estan siendo
sustituidos.

“La capacidad de gestionar talento humano se esta convirtiendo en la técnica

gerencial del presente”?.

Como consecuencia de lo anterior, se ha desarrollado un interés particular por el
Capital Intelectual, la creatividad, la innovacién y el aprendizaje organizacional que
fundamentan la capacidad de crecimiento y desarrollo de nuestra sociedad; a fin de
obtener un beneficio generalizado para las nuevas economias y generaciones

empresariales.

Cuando la administracion del conocimiento surgié, se hizo mas necesaria la
promocion de una cultura basada en ésta, que permita tener acceso a herramientas de
desarrollo empresarial como el Capital Intelectual, mediante el cual se pueda manejar

el recurso humano.

“Es necesaria la comprension de la naturaleza y el contenido del Capital
Intelectual de la organizacion, las empresas pueden tener muchos activos
inmateriales y aln asi seguir siendo débiles en cuanto se refiere al Capital

Intelectual”®

Los gerentes y administradores de empresas tienen la tarea de administrar el
conocimiento con el que cuenta su organizacion, teniendo como finalidad resolver
problemas, redisefiar procesos y fomentar el desarrollo de capacidades, incrementando

la eficiencia operacional de la institucion.

2 IDEM

8 Brooking Annie, El Capital Intelectual, el principal activo de las empresas del tercer milenio, Editorial
Paidos, Pag. 161/ Primera Edicién 1997.



Para que se cumplan los objetivos de toda organizacion, es necesario contemplar
todas las partes que afectan ya sea positiva o negativamente; para el caso de
AMERICARES; se ha identificado el problema de no conocer el capital intelectual
y como aprovecharlo en el desempefio del recurso humano de dicha institucién, la cual
tiene la responsabilidad de brindar un servicio y una imagen de calidad ante la
poblacion salvadorefia al ser una organizacion pionera en su tipo, con el objetivo de
incrementar su posicionamiento en el mercado, en la busqueda del desarrollo, el
aumento de su cartera de clientes y asi lograr a futuro la auto-sostenibilidad, ya que
ésta es financiada en un 70% por una fundacion internacional con una representacion
legal en El Salvador, que lleva el nombre de AMERICARES.

Por tanto es necesario buscar herramientas o medidas que ayuden a solucionar
este problema el cual puede ser resuelto enfocandose en el area de recursos humanos,
ya que este es uno de los ejes principales que mueve a una empresa; es por ello que
AMERICARES tiene la necesidad de administrar de forma adecuada este recurso,
tomando como parametro el capital intelectual y como este es aprovechado en el
desempefio laboral, lo cual permitird un mejoramiento de todas las &reas de la
empresa, facilitando en gran medida el llegar al objetivo planteado a largo plazo por la
organizacion, la cual es la auto-sostenibilidad.

La Clinica Integral de Atencion Familiar AMERICARES se ha definido como un
modelo de atencidn en servicios de salud que busca desarrollar capacidades técnicas,

administrativas, gerenciales y de liderazgo en el recurso humano.

Es necesario que la empresa conozca con qué capital intelectual cuentan y la
forma de desarrollarlo, y esto se logra mediante una evaluacién periddica de los
conocimientos, habilidades, destrezas y como estas afectan positiva o negativamente
en el desempefio de los empleados.

Existen varias razones para evaluar el desempefio, en primer lugar estas

evaluaciones ofrecen informacion por medio de la cual pueden tomarse decisiones, y



en segundo lugar ofrecen una oportunidad para que los gerentes o jefes de area y los
subordinados, se rednan y revisen el comportamiento de éste relacionado con su
trabajo, este a su vez le ayuda a elaborar y desarrollar un plan para corregir cualquier
deficiencia que se haya descubierto y por supuesto reforzar aquellos aspectos positivos
que el empleado posee; su implementacion puede servir de herramienta de éxito para
la organizacidn, y esto le permitira tener vision de mejora continua, ya que se trabaja
con un recurso muy cambiante: LAS PERSONAS.

Mediante una administracion eficaz y el conocimiento adecuado del Capital
Intelectual, los administradores pueden coordinar mejor los recursos humanos,

financieros y materiales de la empresa.

El conocimiento es un activo invisible e intangible, administrarlo y conocer la
relevancia del mismo en las organizaciones puede convertirse en una ventaja
competitiva, considerando que el adecuado manejo del conocimiento y el compartir las

experiencias de una organizacion, conlleva al aumento de utilidades.

Por tal razdn es necesario plantear el siguiente enunciado:
1.2 Enunciado del problema.
¢Es aprovechado el Capital Intelectual en el desempefio del recurso humano de la
Clinica Integral de Atencion Familiar AMERICARES, de la ciudad de Santiago de
Maria, departamento de Usulutan?

1.3 Justificacién de la investigacion.

La situacion es cambiante durante el transcurso de los afios, y el ambiente

empresarial demanda que las empresas posean mayor capacidad de respuesta ante la



complejidad de un mercado mas competitivo, en donde se mantienen las empresas mas
fuertes, innovadoras, visionarias y creativas.

Las empresas en la actualidad tienen mas valor del que puede ser reflejado en sus
balances y estados de resultados, porque, ademas de los recursos materiales que éstas
tienen, cuentan con un valor, que esta determinado por sus conocimientos.

Cuando se administra de manera oportuna el recurso con el que cuenta la empresa,

se logran los siguientes beneficios:

Utilizacion adecuada de los recursos: Se da cuando las organizaciones
maximizan la produccion de los recursos materiales, financieros; asi como los
conocimientos y habilidades del personal, en donde cada departamento de la
organizacion afecta a las demas areas de la empresa.

Mayor competitividad en el mercado: Cuando se administran adecuadamente
las marcas, el prestigio, patentes, etc. La empresa cuenta con una mayor ventaja
competitiva en el mercado, permitiéndole desarrollarse en el &mbito empresarial.

Identificacion del personal con la empresa: Una organizacién que valore y
ayude a desarrollar el potencial de sus empleados, generard un ambiente interno
agradable, en donde el recurso humano pueda ofrecer su fuerza laboral con resultados
favorables para la organizacion; es decir, éste cumple con las metas y objetivos
propuestos.

Por lo tanto la presente investigacion beneficiara a los siguientes sectores:
> Al personal de la Clinica Integral de Atencién Familiar AMERICARES, ya que
les permitird mejorar la perspectiva de su valor en la organizacion, se darén
cuenta ademas que existen activos con un valor que no pueden reflejarse en
estados financieros, y que son vitales para crear un ambiente de trabajo de

primera.



> Alos clientes de la Clinica Integral de atencién Familiar AMERICARES ya que

obtendran un mejor servicio.

» A laciudad de Santiago de Maria y lugares aledafios, porque contaran con una

empresa competitiva.

» A las empresas del sector salud les servird como guia de conocimiento sobre el
Capital Intelectual con el propésito de mejorar el desempefio del recurso

humano.

»  El equipo investigador se beneficio ya que tubo la oportunidad de relacionar los
conocimientos teéricos que posee y su aplicacion en el area de recursos

humanaos, lo cual permiti6 enriquecer su formacion académica.

» A la Universidad Capitan General Gerardo Barrios, proporciona una fuente
bibliografica que sirva a los estudiantes de la carrera en Administracion de
Empresas o carreras a fines, para que puedan adquirir nuevos conocimientos y
realizar investigaciones similares, fortaleciendo la imagen institucional ante la
sociedad en general, como expresa su misién de forjar lideres que generen

estratégias para el desarrollo sostenible de El Salvador.

1.4 Alcances y limitaciones.

1.4.1 Alcances de la investigacion:

» La investigacion se realizd en la Clinica Integral de Atencion Familiar
AMERICARES de la ciudad de Santiago de Maria, departamento de Usulutan.



> Se tom6 como unidad de analisis la Clinica Integral de Atencion Familiar
AMERICARES y como sujeto de estudio el recurso humano de cada una de las
areas que conforman la organizacién; ademdas, una muestra tomada de los

clientes (pacientes) de la misma.

» Lainvestigacion se realizd en el periodo que corresponde al afio 2005.

» La investigacion permitié realizar un diagnéstico del ambiente interno y externo
de la Clinica Integral de Atencion Familiar AMERICARES con el propoésito de
conocer la situacion en la que se encuentra y como esta funcionando la empresa.

» Se proporcioné un plan de trabajo para desarrollar y aprovechar el capital
intelectual con el que cuenta la Clinica Integral de Atencion Familiar
AMERICARES.

1.4.2 Limitantes de la investigacion:

» La investigacion no tomé en cuenta a las clinicas aledafias de la ciudad de

Santiago de Maria, departamento de Usulutan.

» Lainvestigacion esta delimitada por el periodo de un afio.

1.5 Objetivos de la investigacion.

1.5.1 Objetivo general:

> Determinar el aprovechamiento del Capital Intelectual en el desempefio del

recurso humano de la Clinica Integral de Atencion Familiar AMERICARES, de la

ciudad de Santiago de Maria, departamento de Usulutan.



>

1.5.2 Objetivos especificos:

Identificar el aprovechamiento de los activos de mercado en el desempefio del
recurso humano de la Clinica Integral de Atencién Familiar AMERICARES, de la
ciudad de Santiago de Maria del departamento de Usulutan.

Identificar el aprovechamiento de los activos de propiedad intelectual en el
desempefio del recurso humano de la Clinica Integral de Atencién Familiar
AMERICARES de la ciudad de Santiago de Maria, departamento de Usulutén.

Identificar el aprovechamiento de los activos de infraestructura en el desempefio
del recurso humano de la Clinica Integral de Atencién Familiar AMERICARES

de la ciudad de Santiago de Maria, departamento de Usulutan.

Identificar el aprovechamiento de los activos centrados en el individuo sobre el
desempefio del recurso humano de la Clinica Integral de Atencion Familiar
AMERICARES de la ciudad de Santiago de Maria, departamento de Usulutén.



CAPITULO 2
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes historicos:

“La aparicion del capital intelectual no es nada nuevo, si no que ha
estado presente desde el momento que el primer vendedor establecié una buena
relacion con el cliente”.

El capital intelectual es un activo que ha existido desde hace afios, pero no se
conocia como tal, si no como una simple transaccion de compra-venta en la que un
vendedor realiza la presentacién de venta, creando una necesidad al cliente mediante
los conocimientos y habilidades que el posee.

“Con el término capital intelectual se hace referencia a la combinacion de

activos inmateriales que permiten funcionar a la empresa”®.

Empresa = Activos materiales + Capital intelectual

Es decir, para el funcionamiento 6ptimo de una organizacion se debe tener en
cuenta la importancia, tanto de los activos materiales como los activos inmateriales; la
supervivencia de una empresa ya sea publica o privada, depende de su capacidad de
adaptacion y de respuesta ante la evolucion del entorno y del desarrollo de los
mercados Y el fortalecimiento de sus capacidades competitivas en las areas donde se
desenvuelve.

La administracion del recurso humano no es producto de la casualidad, si no,
de muchos cambios a través del tiempo hasta llegar a adoptar las nuevas tendencias

administrativas; a principio del siglo XIX, el recurso humano era administrado desde

4 IDEM, Pag. 25
5 IDEM.



el nivel de los supervisores, cuya funcién era la de contratar y despedir, el trabajo
consistia sobre todo en asegurar que siguieran procedimientos pre-establecidos, y con
el surgimiento de nuevas formas de administrar el recurso humano, el departamento de
personal extendié sus funciones a la seleccion, capacitacion, promocion y evaluacion
del desempefio de sus subordinados, para poder evitar los errores como el hecho de
que no existia una verdadera forma de evaluar el desempefio de manera objetiva, por
carecer de normas para realizar dicha evaluacion; Ademas no se conocian sobre las
herramientas o instrumentos idoneos para poder medirlo y los supervisores no estaban
aptos para realizar dicha evaluacién.

Con la llegada de los nuevos tiempos de cambio y transformacion, las
organizaciones se preocupan por evaluar el desempefio de los empleados; se da lugar
a la innovacion y la necesidad de agregar valor a la organizacion, a las personas que
trabajan en ella y a los clientes que se sirven de ella.

“En la actualidad el departamento de personal es el responsable de
capacitar a los supervisores para mejorar sus habilidades de evaluacion del
desempeiio”®.

Para cada unidad econémica el conocimiento y administracion del capital
intelectual es de suma importancia, independientemente del tipo de empresa, ya sea
comercial, financiera, industrial y de servicio; principalmente en ésta Ultima, mas
cuando se trata de una instituciéon que satisface una necesidad primaria como la salud;
actividad que es desarrollada por entidades que ejecutan una labor social, como es el
caso de la Fundacién AMERICARES. Esta institucion, surgié en abril de 1975
cuando un avién de la fuerza aérea de los EE.UU. el cual cargaba con 243 huérfanos
vietnamitas en ruta a dicho pais, se estrello en la region de Tan Son Nhut en Vietnam.

Al estrellarse el avion, un tercio de los nifios murié y el resto quedo
gravemente herido o quemado; horas después, el pentdgono anuncio que no tenia los

medios para poder rescatar a los sobrevivientes. EI empresario Roberth Macauley, al

6 Dessler Gary, Administracion de Personal, Editorial Prentice Hall, Pag. 330/ Sexta Edicion.



escuchar la noticia, aunque no tenia el dinero, gir6 un cheque por $25,000 a una
aerolinea que le brindaria el avion para poder rescatar a los sobrevivientes, los nifios
fueron rescatados y llevados a San Francisco.

Al verse el cheque rebotado, Macauley fue embargado y tuvo que hipotecar
su casa. Gracias a esta experiencia Macauley dedujo que combinando la bondad y la
solidaridad era un medio para salvar vidas.

En 1982 después de una reunion con el Papa Juan Pablo II, Roberth
Macauley prometié ayudar al pueblo polaco durante la ley marcial, fijandose la meta
de recolectar $ 50,000 en ayuda medica para el pais natal del Papa Juan Pablo II.

A base de esta meta Macauley empez6 a buscar ayuda material y monetaria,
gracias a sus buenas amistades y contactos profesionales encontr6 ayuda facilmente y
supero rapidamente dicha meta ya que reunié $ 3.20 millones en ayuda para Polonia,
fundando en ese mismo afio la organizacion llamada AMERICARES.

La reputacion de AMERICARES ha crecido y a recibido cada vez mas ayuda;
Es una organizacion privada sin fines de lucro de ayuda humanitaria y auxilio en caso
de desastres, la cual da respuesta inmediata a las necesidades médicas de emergencia,
y mantienen programas de salud para personas alrededor del mundo sin importar su
raza, religion o afiliacion politica, entre otros.

AMERICARES empez6 a brindar asistencia humanitaria a EI Salvador en
1986, desde entonces mas del equivalente de $120 millones en suplementos médicos y
otros materiales de ayuda han sido enviados a nuestro pais.

La ayuda es distribuida a través de organizaciones con las que
AMERICARES mantiene una estrecha relacion de trabajo, como la Asociacion
Nacional de El Salvador de la Orden de Malta, FUSAL, y otras organizaciones locales
que conocen las necesidades de la poblacién de bajos recursos econémicos.

AMERICARES realiz6 un andlisis de las areas mas necesitadas en El
Salvador luego de los desastres naturales como el Huracdn Mitch en noviembre de

1998, durante el cual en el departamento de Usulutin mas de 29, 000 personas



guedaron sin hogar , aproximadamente 72,000 personas fueron damnificadas y un alto
ntmero de servicios de salud fueron dafiados, aun sin poder superar esta situacion, los
terremotos de enero y febrero de 2001 vuelven a azotar la poblacién del departamento,
dejando un promedio de 4,782 personas sin hogar de las cuales el 82% residen en el
municipio de Santiago de Maria, En ese mismo afio, el poder adquisitivo de la
poblacion se ve afectado por la baja de los precios del café, principal fuente de trabajo
y uno de los pilares de la economia local.

En este sentido, AMERICARES conciente de la necesidad en el area de salud
de la poblacion Salvadorefia, decide expandir su ayuda de manera permanente a traves
de la construccién de la primera clinica asistencial fuera de EE.UU. iniciando sus
operaciones en el mes de Septiembre del afio 2003, con el nombre de Clinica Integral
de Atencion Familiar AMERICARES, siendo esta una empresa privada sin fines de
lucro y cuyo giro comercial es la prestacion de servicios de salud., en primer y tercer
nivel de atencion (atencién ambulatoria y algunas especialidades). Esta institucién

cuenta con servicios como:

= Consulta externa que incluye medicina general, pediatria, odontologia,
ginecologia y obstetricia.

= Servicios complementarios como: laboratorio clinico, farmacia, psicologia,
enfermeria, programas socio-comunitarios.

= Servicios de diagndstico por imagenes; la clinica cuenta con la mas moderna
tecnologia de la zona oriental para los servicios de: Rayos X, mamografia y
ultrasonografia.

Actualmente se encuentra en un nivel de crecimiento en el mercado y con una
visién a largo plazo de auto-sostenibilidad; cuentan con un equipo técnico que es el
encargado de evaluar y mejorar los procesos de atencion al paciente mediante un
diagnostico interno y externo, el cual se realiza periédicamente con el objeto de

brindar una atencién mas eficiente.



2.2 Base tedrica:

“El Capital Intelectual es la posesion de conocimientos, experiencia aplicada,
tecnologia organizacional, relaciones con los clientes y destrezas profesionales que
otorgan a las compaiiias ventajas competitivas en el mercado” (Multinacional de

Seguros Sueca, SKANDIA).

El capital intelectual como ventaja competitiva.

Tiene como proposito esencial el optimo desempefio para el logro de su
mision y vision; se deriva de sus fortalezas adecuadamente administradas y utilizadas,
constituyen la base que sustenta el proceso de formulacién de técnicas, esto significa
gue son la materia prima para la elaboracién de estrategias expresadas como : El
conjunto de lineamientos rectores orientados a equilibrar las fortalezas y debilidades
internas frente a las oportunidades y amenazas del entorno, se vinculan a la fuerza
creativa de la organizacion para generar capacidades distintivas, es decir,
caracteristicas que la identifican, la hacen Unica y le otorgan tales ventajas.

El reto es identificar los factores que la hacen Unica y diferente de las demas

organizaciones y que se sustentan en fortalezas que se deben detectar e impulsar

“El Capital Intelectual: Se ha definido como el conocimiento, habilidades,
competencias y demés atributos de los individuos que son relevantes para las
actividades laborales y economicas”’.

La gestion de este activo se concentra basicamente en crear, conseguir y
gestionar eficazmente todos aquellos activos intelectuales necesarios para alcanzar los

objetivos de la empresa y llevar a término con éxito sus estrategias.

7 Centro Educacional de Investigacion, Inversion de Capital Humano, Paris 1998.



Por otro lado se refiere mas bien a los aspectos tacticos y operacionales, es
también mas detallada y se centra en facilitar y gestionar las actividades relacionadas
con el conocimiento, tales como su creacidn, captura, transformacion y uso; su funcién
consiste en:

o Planificar,

e poner en marcha.

e Operar y controlar todas las actividades y programas relacionados con el
conocimiento que requiere una gestion eficaz del capital intelectual.

“En una definicion mas formal se tiene que corresponde a la
combinacién de activos inmateriales que permiten funcionar a la empresa y que
pese a no estar reflejado en los estados financieros tradicionales, generan o
generaran valor para la empresa en el futuroe”®,

El capital intelectual de una empresa puede dividirse en cuatro categorias:
Se explica a continuacion cada uno de las categorias de activos en que se

divide el capital intelectual:

CAPITAL INTELECTUAL

; Activos de i :
Activos de iodad ~ Activos de Activos
mercado propieda infraestructura | .antrados en el
intelectual L
individuo

Activos de mercado

8 Brooking Annie, 1997 y Modelo Intelectual, 1999.



“Los activos de mercado constituyen el potencial derivado de los bienes

inmateriales que guardan relacién con el mercado”®.

Entre los numerosos ejemplos se incluyen:
»  Marcas de productos.

Marcas de servicios.

Marcas corporativas.

Campeones.

Clientes.

Influyentes.

Repetibilidad del negocio.
Denominacidn social de la empresa.
Reserva de pedidos.

Canales de distribucion.
Colaboraciones empresariales.
Contratos de franquicia.

Contratos de licencia.

YV V. V V V V VYV V V V V V V

Contratos favorables.?

Marcas de productos: Son las que se utilizan para diferenciar una marca de otra,
como recordatorios determinando la compra de un producto de una empresa con

preferencias sobre los de otra.

Marcas de servicios: Estas nos cuentan como es un servicio. Casi nunca nos

hablan de la forma en la que se realiza, sino de su calidad, fiabilidad, etc.

9 Brooking Annie, El Capital Intelectual, el principal activo de las empresas del tercer milenio, Editorial
Paidos, Pag. 26/ Primera Edicion 1997.
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Marcas corporativas: Son aquellas en las que el nombre de la empresa tiene
presencia, significado y, por consiguiente, un valor en el mercado.

Campeones: Un campedn es un individuo que pertenece a la organizacién que se
ajusta al perfil de la empresa y que trabaja para apoyar la venta de los productos y
servicios de una compafiia externa. Son agentes internos con capacidad para influir en

la venta.

Clientes: Un cliente es un individuo que ha comprado productos o servicios.

Influyentes: Son los individuos que pertenecen a una organizacion cliente y que

fomenta activamente los productos y servicios de una empresa externa.

Repetibilidad del negocio: La fidelidad de la clientela se mide por la repeticion
del negocio y el porcentaje de la base de clientes que representa esa repeticién del
negocio que constituye un activo.

Denominacién social de la empresa: Los nombres de las empresas son activos,
pero no solo activos en si mismos, sino también por el significado que tienen en el
mercado, y eso es el fruto de un posicionamiento bien planificado, de buenas

relaciones publicas y de la difusion de boca en boca.

Reserva de pedidos: Es la cantidad total de ventas efectuadas que deberan
despacharse o realizarse en el futuro; aunque los servicios no se hayan prestado aun
representan un activo, siempre y cuando se disponga de una infraestructura adecuada

para su gestion.



Canales de distribucién: Mecanismo utilizado para introducir un producto en el

mercado.

Colaboraciones empresariales: Son acuerdos mutuos entre las empresas y sus

distribuidores para lograr los objetivos trazados entre ambas partes.

Contratos de franquicias: Es una licencia contractual otorgada por una persona

(el franquiciador) a otra (el franquiciado), que:

a)

b)

d)

Permite o requiere al franquiciado que administre, durante el periodo de la
franquicia, un negocio determinado, bajo o usando un nombre en especifico, que
pertenece o esta asociado con el franquiciador; y

Faculta al franquiciador para facilitar ayuda al franquiciado en la administracién
del negocio objeto de la franquicia; y

Obliga al franquiciador a facilitar ayuda al franquiciado en la realizacion del
negocio objeto de la franquicia (respecto a la organizacién del negocio del
franquiciado, la formacidn del personal, la gestion comercial, etc.); y

Obliga al franquiciado, periddicamente y durante la vigencia de la franquicia, a
satisfacer al franquiciador cantidades de dinero en concepto de retribucion de la
franquicia, o por los productos o servicios facilitados por el franquiciador al
franquiciado; y

No es una transaccién entre subsidiarias del mismo holding o entre una persona

fisica y una empresa que se halle bajo su control.'*

Contratos de licencia: Abarcan una amplia gama de acuerdos que confiere, a una

parte el derecho de vender a terceros los productos, servicios o tecnologia de otra

parte, de acuerdo con las condiciones estipuladas en el acuerdo.

11 |DEM. Pag. 47-48.



Contratos favorables: Es el que ha conseguido una empresa debido a la posicién
especial o privilegiada que ocupa en el mercado. Este tipo de contratos constituyen, sin

lugar a dudas, una ventaja competitiva, pero también son activos de mercado.

Activos de propiedad intelectual

“La propiedad Intelectual es una forma de propiedad protegida por la ley
derivada del intelecto. Esta puede variar de un pais a otro, pero sus
caracteristicas generales suelen ser siempre las mismas”*2,

En El Salvador existe la LEY DE FOMENTO Y PROTECCION DE LA
PROPIEDAD INTELECTUAL, la cual fue aprobada en el afio de 1993 y reformada
en el afio 2005 por medio del decreto 912.

DECRETO 912.- REFORMAS A LA LEY DE FOMENTO Y PROTECCION DE LA
PROPIEDAD INTELECTUAL: Se modifica el nombre de la Ley por “Ley de
Propiedad Intelectual”. Se actualiza este marco juridico referente a los derechos de
autor, los derechos conexos y la propiedad industrial”, excluyendo a las marcas y otros
signos distintivos.

Los activos de propiedad intelectual se dividen en:
Patentes.

Copy right.

Derechos de disefio.

Marcas de servicio

Secretos de fabricacion.

YV V.V V VYV V

Know How.*3
Patentes: Es un derecho de propiedad que el estado otorga a su inventor, se trata

de un derecho exclusivo, lo que significa que el propietario tiene un monopolio

12 IDEM. Pag. 51.
13 |DEM. Pag. 58.
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durante cierto periodo de tiempo, asi como la facultad de excluir a terceros de la

fabricacién, copia o venta del invento.

Copy right: Estos protegen la expresiéon de una idea, no la idea en si misma, la
proteccion se inicia cuando dicha expresion se expone de alguna forma tangible, como

por ejemplo por medio de la escritura.

Derecho de disefio: Concede un monopolio con relacion al aspecto exterior de
un articulo, protegiendo dicho disefio, o la forma original de un articulo al conferir a su

propietario la facultad de evitar que un tercero pueda copiarlo.

Marca de servicio: Estas son similares a las marcas de fabrica, excepto en que se
usan para diferenciar los servicios de una empresa de los de otra. Al igual que las
marcas de fabrica, las de servicio se pueden registrar confiriendo derechos exclusivos

a quienes las han registrado y las utilizan de un modo continuado.

Secretos de fabricacion: Es una parte de informacidn que no ha sido revelada y
que, por lo tanto, no se conoce en el &mbito mercantil, se protegen mediante acuerdos
de confidencialidad o de no publicacion, en los que suele constar el periodo de

vigencia del convenio y las condiciones bajo las que debe mantenerse el secreto.

Know-how: Consiste en todo el acervo de conocimientos que posee un individuo

sobre un tema determinado.

Activos de infraestructura
Dentro del capital intelectual se encuentran inmersos los activos de

infraestructura, los cuales a diferencia de la definicion que suele utilizarse



generalmente, en donde infraestructura son todas las instalaciones o edificios con los
gue cuenta la institucion; en este caso se presentan enfocados al conocimiento y a la
forma en como se desarrollan las actividades de una organizacion.

Constituyen el esqueleto y el adhesivo de la organizacion, fortaleciendo la
empresa y creando una relacion estrecha y coherente entre los individuos y sus
procesos.

“Sin una infraestructura sélida, las compaiiias entregan productos y prestan
servicios de escasa calidad, y, a menudo, los empleados se desaniman y acaban
inmersos en un mar de confusiones”'*.

La infraestructura corporativa se compone de los elementos siguientes:
Filosofia de gestién.
Cultura corporativa.
Proceso de gestién.
Sistema de tecnologia de informacion.

Sistema de interconexion.

YV V.V V VYV V

Relaciones financieras.!®

Filosofia de gestion: Es la forma en la que los lideres de la compafiia
reflexionan acerca de su organizacion y de sus empleados, y tiene un efecto de
primerisimo orden sobre la cultura corporativa. Las filosofias de gestion cambian con
el paso del tiempo y son un fiel reflejo de los estilos de direcciéon y motivacion de
empleados.

Cultura corporativa: Esta se puede definir a la perfeccion como “La forma en
la que hacemos las cosas”, y comprende todos los valores, héroes, ritos y rituales

aceptados y compartidos por la fuerza del trabajo.

14 IDEM. Pag. 81.

15 |DEM. Pag. 101.



La cultura corporativa mantiene firme la empresa cuando reacciona ante los caprichos

del mercado o de direccion.

Cultura corporativa ¢activo o pasivo? La cultura corporativa es un activo
cuando apoya la consecucion de los fines empresariales y refleja la filosofia de
gestion, pero es un pasivo cuando existe un desequilibrio entre cultura, objetivos y
filosofia de gestion.

Proceso de gestion: No basta con tener una cultura corporativa saludable y una
filosofia de gestién en armonia con aquella, ya que sin la existencia de procesos de
gestion que implementen esa filosofia, los empleados caeran en el desanimo y tendran
la sensacién que la filosofia de gestion es puro bombo, pura palabreria, y que en
realidad nunca cambia nada. Por lo tanto, es fundamental establecer mecanismos para
poner en practica la filosofia empresarial y asegurar que cada cual ocupa el puesto mas

adecuado para que las cosas salgan de la mejor manera posible.

Sistema de tecnologia de informacién: Es la que proporciona los medios
necesarios para implantar muchos procesos de gestion, y cuando cumplen esa funcién
con eficacia, se convierten en un activo corporativo. Aunque el equipo informatico
esta considerado como un activo material que aparece en el balance, en este caso no es
del precio de compra de lo que se habla, si no de la forma en la que se utilizan las
soluciones aportadas por la tecnologia de informacion en la organizacién.

Sistemas de interconexion: Los ordenadores aislados han dejado de ser un
activo, pero su capacidad para interconectarse con otras unidades y facilitar un rapido
acceso a los clientes, proveedores, otras organizaciones, base de datos, etc., serd
fundamental para las empresas del tercer milenio. Las infraestructuras de las
comunicaciones se pueden implantar mediante el uso del correo electronico, las

comparfiias conectadas al Internet pueden comunicarse con cualquier punto del planeta;



Para muchos la jornada de trabajo esta cambiando, podemos comunicarnos con

nuestros colegas y clientes, via e-mail, Internet, Web y teléfono.

Relaciones financieras: Son un activo, por que cuando la empresa quiere tener
espacio para maniobrar los contactos favorables con inversionistas, bancos, etc., se

encargan de proporcionarselo.

Activos centrados en el individuo

“Las personas se desarrollan y cambian no solo como resultado de la
educacion y de la adquisicion de nuevos conocimientos y de nuevas técnicas, si no
también porque envejecen y adquieren mas experiencias, y su personalidad puede

modificarse ligeramente como el fruto de sus experiencias vitales”®.

Existen ciertas categorias que deben tomarse en cuenta para determinar los
aspectos del individuo que son interesantes para la organizacion, dentro de estos es
necesario mencionar también el Coeficiente Intelectual y la Inteligencia Emocional,
que abarcan aspectos muy importantes de la forma de desempefiarse del individuo en
su trabajo y en sus relaciones interpersonales ejecutadas en la organizacion.

El Coeficiente Intelectual consiste en las capacidades de la mente racional,
procede de una concepcion racionalizadora del trabajo que toma a la maquina
productiva como modelo y referencia para determinar los objetivos empresariales y
aumentar el rendimiento de los agentes productivos.

Inteligencia Emocional no significa simplemente ser una persona amable y cortés
en el trato sino que también supone afrontar las situaciones incomodas de la vida
personal o laboral con carécter y desicion.

La Inteligencia Emocional segin Daniel Goleman es:

16 |IDEM. Pag. 63.



“La capacidad de aplicar la conciencia y la sensibilidad para discernir los
sentimientos que subyacen en la comunicacion interpersonal y para resistir la
tentacién que nos mueve a reaccionar de una manera impulsiva e irreflexiva obrando
en vez de ello con receptividad, autenticidad y sinceridad”.

La inteligencia emocional se divide en dos grandes aptitudes que son:

Las aptitudes personales que determinan el dominio de uno mismo y las aptitudes
sociales que determinan el manejo de las relaciones (Daniel Goleman)

(Para més informacidn sobre inteligencia emocional y coeficiente intelectual

visite la pagina: www.mailxmailsl.com )

Los Activos Centrados en el Individuo se dividen en:
> Educacion.
»  Cualificaciones profesionales.
»  Conocimientos asociados con el trabajo:
o Conocimientos tacitos.
. Conocimientos explicitos.
e  Conocimientos implicitos.
»  Evaluacién y psicometria ocupacional.

>  Competencias asociadas con el trabajo.’

Educacion: Este término hace referencia a la educacion formal que toda persona
deberia haber recibido en un centro escolar entre los cuatro y dieciocho afios, esta
constituye los cimientos sobre los que se puede edificar otros aspectos del individuo.

Cualificaciones profesionales: Se basa en lo que el individuo realiza en su lugar
de trabajo y le permite demostrar que comprende y domina las técnicas y

conocimientos necesarios para hacer bien su tarea.

17 IDEM. Pag. 79.
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Conocimientos asociados con el trabajo: Son aquellos que, a menudo,
desempefian una funcion de comprensién y ejecucion de una tarea en un area
determinada. Comprende tres tipos de conocimientos: Tacitos, explicitos e implicitos.

Conocimientos tacitos: Son aquellos que existen y pueden ser utilizados por los
individuos, pero que resulta extremadamente dificil explicarlos, tanto oralmente como
por escrito.

Conocimientos explicitos: Estos se pueden documentar por escrito; estdn bien
organizados en el cerebro del individuo y también se pueden escribir en forma de
libros, manuales, procedimientos, etc.

Conocimientos implicitos: Son aquellos que estan ocultos en los procedimientos
operativos, en los métodos, e incluso en la cultura corporativa de la empresa, y, dado
gue estan ocultos el aprendiz tiene problemas para identificarlos y, por consiguiente,

aprenderlos.

Evaluacion y psicometria ocupacional: La evaluacion ocupacional abarca un
amplio abanico de tipo de evaluacion objetiva, pruebas psicométricas y de
personalidad, que se realizan a través de métodos de test. Estos test, que suelen usarse
para complementar los procesos de seleccién, previos a la contratacion de nuevos
empleados no se han utilizado apropiadamente. Hoy en dia, la cartera de test es mucho
mas sofisticada, proporcionando tanto al individuo como a la organizacion, nuevas y
estimulantes férmulas de reflexion sobre la persona humana, sus capacidades

potenciales y las formas en las que puede trabajar en el seno de la empresa.

Competencias asociadas con el trabajo: Es una mezcla integrada de técnicas,
rasgos creativos, atributos de la personalidad y cualificaciones profesionales. Estas
competencias no son estaticas, sino que el desempefio de una tarea para una empresa

constituye un medio para el desarrollo de una competencia en el lugar de trabajo.



Antes de adentrarse en el desarrollo de una metodologia que sea capaz de
gestionar conocimientos lo primario seria definir qué es conocimiento y para esto se
debe basar en el planteamiento leninista que evaliia el conocimiento como “de la
contemplacién viva, al pensamiento abstracto y de ahi a la practica” y lo define como:
La informacion transmitida que ha sido interiorizada y adecuadamente integrada a la
estructura cognoscitiva del sujeto, y éste ha sido capaz de capitalizarlo de manera de
poder incrementar su propio valor.

En este caso existen tres elementos claves en la definicion: la informacion, el
sujeto con estructura cognoscitiva, es decir el hombre o recurso humano y finalmente
el valor agregado; es decir, no se concibe la existencia de conocimiento que no sea
demostrado en la practica incrementando valor (este valor no necesariamente tiene que
estar reflejado en una magnitud monetaria pero a la larga se traduce en mayor
desempefio).

Esta definicion establece una fuerte relacién entre lo que es conocimiento y
competencia laboral.

Gestionar el conocimiento significa identificarlo, inventariarlo, aumentarlo y
explotarlo en gran capacidad competitiva en funcién de una combinacion entre los
intereses de la organizacién y de aquellos que son portadores del conocimiento, sus
trabajadores, ambos intereses deben ser conjugados de manera que el resultado de su
interrelacién tenga una direccién hacia el desarrollo y mientras mayor sea su
magnitud, mas rapido se obtendra el cambio competitivo deseado. En otras palabras,
debe lograrse la total alineacién entre los intereses de los trabajadores con los de la
organizacion.

2.3 Definicion de términos basicos.

Activo: Importe total del haber de AMERICARES.
Activos centrados en el individuo: Son aquellas cualificaciones que conforman al

hombre y que hacen que sea lo Gnico en AMERICARES.



Activos de infraestructura: Son aquellas metodologias y procesos que hacen posible
el funcionamiento de AMERICARES.

Activo de mercado: Son los que constituyen el potencial derivado de los bienes que
guardan relacién con el mercado de AMERICARES.

Activo de propiedad intelectual: Son todos aquellos activos utilizados como
mecanismo legal destinado a la produccion de innumerables activos corporativos de
AMERICARES.

Activo inmaterial: Elemento intangible capaz de aportar valor a AMERICARES.
Amenazas: Posibles situaciones negativas externas que AMERICARES podria
enfrentar en un momento determinado; es decir algo deslumbrante, sorpresivo que
puede ser un obstaculo que afectaria el crecimiento de la clinica.

Base de datos: Consiste en una coleccion de todas las persona que en alguna ocasién
recibieron los servicios de AMERICARES.

Canales de distribucion: Mecanismo que utilizan las empresas para vender sus
productos y/o servicios a los clientes.

Capacidades: Actitud o suficiencia que tiene AMERICARES para ejercitar un
derecho o una funcion dentro de la misma.

Capital Intelectual: Es el conjunto de activos inmateriales con los que cuenta
AMERICARES.

Cliente: Persona fisica o juridica que ha adquirido servicios en AMERICARES.
Compra-Venta: Contrato por el que una persona se obliga a transmitir a otra el
dominio de una cosa mediante una cantidad de dinero.

Copy right: Derecho de propiedad otorgado al autor de una obra escrita; derecho de
propiedad sobre la palabra escrita de AMERICARES.

Cultura corporativa: Es la forma en que se hacen las cosas en AMERICARES y
comprende todos los valores aceptados y compartidos por la fuerza de trabajo.
Desarrollo: Fase de la evolucion de AMERICARES caracterizado por el aumento de

sus capacidades organizacionales.



Desempefio dptimo: Es la realizacion de tareas especificas del recurso humano de la
mejor manera.

Economia: Es la administracion ordenada y producente de los bienes de
AMERICARES.

Empresa: Sociedad mercantil o industrial y de servicios, ejemplo AMERICARES; Es
la suma de todos los bienes materiales mas el capital intelectual de AMERICARES.
Estrategia competitiva: Sistema complejo y adaptativo que implica un conjunto de
esfuerzos y el manejo de los recursos para alcanzar un mayor nivel de competencia de
AMERICARES.

Franquicia: Contrato entre un franquiciador y un franquiciado que autoriza este
Gltimo a explotar un nombre; proceso o equipo, asi como el fondo de comercio y el
know how asociados a ellos a cambio de una suma de dinero.

Gestion eficaz: Realizacién de diligencias para lograr un negocio o fin de manera
efectiva.

Inversion econdmica: Empleo de capital financiero en la produccion de servicio de
AMERICARES o en el aumento de las reservas financieras.

Know how: Conocimientos técnicos que posee un individuo.

Liderazgo: Influencia, arte o proceso de influir sobre las personas para que se
esfuercen en forma voluntaria y con entusiasmo para el logro de las metas de grupo de
AMERICARES.

Marca: Sefial con la que se identifica AMERICARES para su uso exclusivo.
Metamorfosis del recurso humano: Es el cambio radical en la manera de administrar
el recurso humano de AMERICARES.

Método: Proceso mediante le cual se miden y valoran algunos aspectos de un activo.
Metodologia: Conjunto de métodos que se siguen en AMERICARES para el

desarrollo de actividades.



Mision: Se refiere a la declaracién de la estrategia general que tiene AMERICARES y
que define especificamente el rumbo que pretende seguir dentro de un ambiente de
operaciones.

Obijetivos: Fines a los que dirige sus actividades AMERICARES, puntos finales de la
planeacion.

Oportunidades: Visualizacién de nuevas expectativas comerciales, productoras que
favorecen el incremento y desarrollo de AMERICARES

Patente: Derecho de monopolio, propiedad del titular que se puede comprar, vender,
arrendar o conceder bajo licencia.

Planificar: Hacer planes o proyectos de una accion de AMERICARES.

Proceso: Conjunto de las fases sucesivas de un fenémeno, de una operacion en
AMERICARES.

Recursos humanos: Elemento indispensable para el funcionamiento de
AMERICARES vy que ayuda en el proceso de las operaciones.

Reserva de pedido: Pedido de productos y servicios pendientes de entrega.
Tecnologia: Conjunto de los conocimientos técnicos o cientificos sobre la forma de
hacer las cosas en AMERICARES.

Transaccion: Trato, convenio o negocio realizado por AMERICARES.

Valor: Es el grado de utilidad o actitud de significacion o importancia de las
actividades de AMERICARES.

Vision: Enunciado breve que postula AMERICARES frente a su entorno operativo y

social de como se visualizan en un futuro competitivo.



CAPITULO 3
MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo de investigacion.

La presente investigacion es clasificada como descriptiva y explicativa.

Descriptiva: Porque se especifican y describen los factores mas importantes
del capital intelectual y el desempefio del recurso humano de la Clinica Integral de
Atencién Familiar AMERICARES.

Explicativa: Se detallan los elementos de las variables capital intelectual y
desempefio del recurso humano y la forma en como estan siendo utilizadas en la

organizacion.

3.2 Poblacién y muestra.
3.2.1 Poblacion:

Para esta investigacion se tom6 como poblacién al recurso humano y a los
clientes de la Clinica Integral de Atencién Familiar AMERICARES.

El recurso humano consta de 28 empleados que laboran permanentemente;
mientras que la poblacién que ha sido atendida durante los primeros seis meses del afio
2005 es de 14,149 clientes, entre hombres, mujeres y nifios.*® Dicha cantidad se tomé
como parametro para obtener la media aritmética y aplicar al resultado la férmula
estadistica con el fin de determinar la poblacién a encuestar.

A continuacion se presenta la distribucion respectiva de los empleados de la

institucion.
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Cuadro de distribucién de empleados de la Clinica Integral de Atencion
Familiar AMERICARES.®

P
=)

Nombre del cargo

Director médico de la clinica

Subdirectora médica y medico pediatra

Subdirectora servicios técnicos y administrativos y jefe de enfermeras

Médicos generales

Médico ginectloga

Médico odont6logo

Médico radidlogo

Médico ultrasonografista

Jefe de laboratorio clinico

Asistentes de laboratorio clinico

Técnica radiologia e imagenes

Asistente de radiologia

Jefe de farmacia

Auxiliar de farmacia

Enfermeras

Contador

Psicologa

Asistentes administrativos

Recepcionista

AR I RN N e I R S I

Colectora
Total

N
(e°]

®Ver anexo 2. Fuente Clinic’s Human R esources AMERICARES.



3.2.2 Muestra:

Con respecto al recurso humano, debido a que la cantidad de personal es
finita y para efectos de considerarla a toda se realiz6 la investigacién en forma de

Censo.
En cambio para los clientes, la muestra se determind por medio del muestreo

aleatorio simple, mediante la media aritmética siguiente:

X=2ZXi

N
X = 2063 + 2187+2174+2605+2338+2782
6
X = 14149
6

X = 2358 pacientes.

Al resultado obtenido de la media aritmética (2358 pacientes) se le aplicé la
siguiente formula estadistica:

n= Z2p.q.N
(N-1).E>+Z%p.q

Donde:

n= Tamafo de la muestra total.

Z= Nivel de confianza.

p= Proporcion poblacional de ocurrencia.
g= Proporcidn poblacional de no ocurrencia.
N=Poblacion total de clientes.

E=Error muestral.



Se aplicaran las siguientes restricciones:

E=10%
Z=90%(1.64 valor en la tabla de area bajo la curva normal)?°
p=50% = 50%
N= 2358 clientes n=?
Sustituyendo:
n= (1.64) (0.5) (0.5) (2358)
(2358-1)(0.10)2 + (1.64)? (0.5) (0.5)
n= 2.69 (0.25) (2358)
(2357) (0.01) + (2.69) (0.25)
n= 0.67 (2358)
23.57 + 0.67
n= 1585.76
S 2424

n= 65.41 = 66 clientes a encuestar.

3.3 Método, técnicas e instrumentos.

Método:

En la presente investigacion se utiliza el método cientifico para argumentar la
serie de procedimientos y pasos logicos, ordenados e indispensables a seguir que
permitan desarrollar de manera efectiva dicho estudio; también se han empleado los

métodos auxiliares: analitico, sintético y deductivo.
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> Analitico: Ya que el tema de investigacion se encuentra dividido en Capital
Intelectual y Desempefio del Recurso Humano, donde cada una de estas variables
es analizada a profundidad para conocer como funcionan.

> Sintético: Se investigaron las variables: Capital Intelectual Y Desempefio del
Recurso Humano con el objetivo de conocer cada una de las partes que las

conforman y llegar a obtener la esencia o lo mas importante de ambas.

> Deductivo: Se hace una retrospectiva de ambas variables en estudio de una forma
global y asi poder profundizar en los factores mas importantes y especificos que

intervienen en la investigacion.

Técnica e instrumento:

La técnica utilizada es: La encuesta; para lo que se disefio un cuestionario con
opciones en escala de valores suministrada al personal y clientes de la Clinica Integral
de Atencion Familiar AMERICARES, en donde cada instrumento esta orientado a la
poblacion correspondiente. Para recolectar informacion de la unidad de anélisis se
realiz6 una entrevista no estructurada al director de la clinica.

3.4 Procedimiento:

Ya elaborado el instrumento, se procedié a la validacién del mismo, mediante la
aplicacion de una prueba piloto que se realizé con seis empleados y ocho clientes de
la Clinica Integral de Atencion Familiar AMERICARES, los cuales fueron tomados
al azar.

El cuestionario dirigido a los clientes fue elaborado con 39 preguntas; y el del
recurso humano consta de 29 preguntas.

Se obtuvieron respuestas que ayudaron a conocer el comportamiento de las

variables intervinientes; luego, se procedid a recolectar, ordenar y tabular dicha



informacion, se hizo uso de cuadros en donde se vacié la informacion para luego hacer

la interpretacion y andlisis correspondiente.
3.5 Definicién y Operacionalizacion de Variables
Objetivo General: Determinar el aprovechamiento del Capital Intelectual en el

desempefio de recurso humano de la Clinica Integral de Atencion Familiar
AMERICARES de la ciudad de Santiago de Maria, departamento de Usulutan.

Variables Definicién Conceptual Definiciéon Operacional

. Son todos aquellos
Es la  posesion  de o o
o _ | conocimientos, experiencias,
conocimientos, experiencia i .
. | tecnologia,  relaciones con
aplicada, tecnologia )
o ) clientes y destrezas que
V.1. organizacional, relaciones
) ) poseen los empleados de la
Capital Intelectual | con clientes y destrezas ) )
Clinica Integral de Atencion

familiar AMERICARES, que

le ayudan a ser mas

profesionales que otorgan a
la  compafila  ventajas

competitivas en el mercado. i
competitiva en el mercado.

VD Desempefio: Cumplir una | Desempefio  del  recurso
B tarea asignada. humano: Cumplimiento de las
Desempefio del o )
Recurso humano: Elemento | actividades de la Clinica
Recurso Humano | B .
indispensable para el | Integral de Atencion familiar

funcionamiento  de las | AMERICARES, con el

empresas. recurso humano




Definicién y Operacionalizacion de Variables en Objetivo Especifico 1
Objetivo Especifico: Identificar el aprovechamiento de los activos de mercado en el
desempefio del recurso humano de la Clinica Integral de Atencion Familiar

AMERICARES de la ciudad de Santiago de Maria, departamento de Usulutan

Variables Definicion Definicion Indicadores
Conceptual Operacional
Son los que se | Son aquellas que
derivan de una | permiten identificar Marcas de
V.1 relacion a AMERICARES servicio.
Activos de beneficiosa de la | en el mercado y le Fidelidad de los
Mercado empresa con su | dan valor y clientes.
mercado y sus | reconocimiento
clientes ante sus clientes.
Desempefio del
Desempefio: recurso  humano:
Cumplir una tarea | Cumplimiento de y
) o Atencion al
V.D. asignada. las actividades de )
B e cliente.
Desempefio del | Recurso humano: | la Clinica Integral i
- Estimulos
Recurso Elemento de Atencion . .
o N Satisfaccion de
Humano indispensable para | familiar )
) ) necesidades.
el funcionamiento | AMERICARES,
de las empresas. con el recurso
humano




Definicion y Operacionalizacion de Variables en Objetivo Especifico 2
Objetivo Especifico: Identificar el aprovechamiento de los activos de propiedad
intelectual en el desempefio del recurso humano de la Clinica Integral de Atencién
Familiar AMERICARES de la ciudad de Santiago de Maria, departamento de
Usulutén.

Variables Definicion Definicién Indicadores

Conceptual Operacional

Derechos exclusivos

Es una forma de | que posee la Clinica

V.1 i . » Conocimiento.
. propiedad Integral de Atencion
Activos de . . > Patentes.
. protegida por la ley | familiar
Propiedad . » Marcas de
derivada del | AMERICARES, que o
Intelectual ) . ) servicio.
intelecto. estdn protegidos por
laley.
Desempefio: Desempefio del .
) » Habilidades
Cumplir una tarea | recurso humano:
] o personales.
V.D. asignada. Cumplimiento de las L
. o > ldentificacion
Desempefio | Recurso humano: | actividades de la |
con a
del Recurso | Elemento Clinica Integral de
o N . empresa.
Humano indispensable para | Atencién familiar ]
) ) » Seguridad
el funcionamiento | AMERICARES, con
laboral.

de las empresas. el recurso humano




Definicién y Operacionalizacion de Variables en Objetivo Especifico 3
Objetivo Especifico: : Identificar el aprovechamiento de los activos de infraestructura

en el desempefio del recurso humano de la Clinica Integral de Atencion Familiar

AMERICARES de la ciudad de Santiago de Maria, departamento de Usulutan

Variables Definicion Definicion Indicadores
Conceptual Operacional
Son los que
. Es la forma en
constituyen el .
como planifica y
esqueleto y el )
) organiza todos sus Cultura
adhesivo de la . )
L procesos la Clinica Corporativa
organizacion .
V.1 ) Integral de Sistemas de
] fortaleciendo la y N i
Activos de Atencién familiar tecnologia de
empresa y creando ] ]
Infraestructura .. | AMERICARES, informacién.
una relacion o . :
con el objetivo de Filosofia de
estrecha y coherente y
o que sus empleados gestion.
entre los individuos ) o
se identifiquen con
y los procesos de la
la empresa.
empresa.
Desempefio: Desempefio del
. recurso  humano:
Cumplir una tarea Trabai
. Cumplimiento  de ranajo en
V.D. asignada. P )
. las actividades de la equipo.
Desempefio del | Recurso  humano: o
Clinica Integral de Productividad.
Recurso Elemento B o
Atencion  familiar Identidad
Humano indispensable  para )
] ) AMERICARES, corporativa.
el funcionamiento
con el recurso
de las empresas. humano




Definicién y Operacionalizacion de Variables en Objetivo Especifico 4
Objetivo Especifico: : Identificar el aprovechamiento de los activos centrados en el
individuo sobre el desempefio del recurso humano de la Clinica Integral de Atencién
Familiar AMERICARES de la ciudad de Santiago de Maria, departamento de

Usulutan.

Centrados en

habilidades propias

empresa
AMERICARES, vya

Variables Definicion Definicion Indicadores
Conceptual Operacional
Son los
conocimientos 0 Educacion.
o activos que no le Conocimientos
V.1 Conocimientos .
) e pertenecen a la asociados con el
Activos técnicos y

trabajo.

Competencias

de las empresas.

humano

el Individuo | del individuo. ) ]
que son exclusivos asociadas con el
de los empleados de trabajo.
la clinica
. Desempefio del
Desempeiio:
) recurso humano:
Cumplir una tarea o
] Cumplimiento  de
V.D. asignada. o )
B las actividades de la Capacidades.
Desempefio | Recurso  humano: . o
Clinica Integral de Capacitaciones.
del Recurso | Elemento ) . )
o Atencién  familiar Oportunidades.
Humano indispensable para
. ] AMERICARES,
el funcionamiento
con el recurso




Para efectos de un mayor conocimiento sobre la empresa se presentan los cuadros
resumen que contienen un analisis general de la situacion tanto interna como externa
de la organizacion.

CLINICA INTEGRAL DE ATENCION FAMILIAR AMERICARES,
FODA ENERO-JUNIO 2005

FORTALEZAS | OPORTUNIDADES | DEBILIDADES AMENAZAS
e Demanda de los | e Venta de los | e El sistema | e Que las
servicios servicios de computarizado instituciones

radiologia y tiene muchos compren  los
e Existe Plan mamografia al ISSS vacios que servicios
Anual de dificultan hacer radiologicos a
Trabajo e Venta de los mas  &gil el otra clinica
servicios para la proceso y
o Haber poblacion de | ademds  tiene | ¢ Que los
elaborado el escasos recursos errores en la médicos  no
Manual de econdmicos a identificacion de refieran a los
Procedimientos instituciones quien realiza los pacientes para
benéficas. Ejem: examenes esta clinica
e Existencia de un Organizaciones radioldgicos
reglamento extranjeras que e Que no haya
brindan apoyo en | e No contar con espacio  para
o Deseos de salud a las otra la labor
realizar el comunidades computadora educativa por

trabajo con la
mejor calidad

para uso del
médico
radidlogo por lo
que a la hora de
elaborar los
reportes se
bloguea la toma
de estudios
radiologicos por
no tener acceso
al sistema

falta de otro
recurso en el
area




FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

DEBILIDADES

AMENAZAS

o Contar con
Médicos
actualizados
que saben
aprovechar los
recursos con
que cuanta la
clinica

o El
reconocimiento
que esta
adquiriendo la
clinica

e Reconocimiento y
venta de servicios a
personas que Vviven
fuera del pais y que

requieren  atencion
medica para sus
familiares y para

ellos cuando visitan
el pais

e Participar activa y
directamente  para
solventar los
problemas de salud
de la poblacion

e Participar
eficientemente  en
actividades
educativas en salud,
etc.

e Contar con un
recurso técnico
para la
realizacion  de
examenes
radioldgicos
educativos

e No contar con
un recurso para
realizar la
limpieza de la
procesadora y

para la
elaboracion  de
guimicos




MECANISMOS MECANISMOS
PARA AMENAZAS MINIMIZAR
OPORTUNIDADES APROVECHAR LAS
LAS AMENAZAS
OPORTUNIDADES
eDemanda de los | e Gestionar apoyo de | @ Que  surja | e Gestionar y
servicios otro profesional una hacer efectiva
(Licenciado) para el emergencia la contratacién
e Contar con desarrollo y a la de un
Médicos atencién oportuna y Licenciada Licenciado
actualizados  que adecuada a la encargada
saben  aprovechar poblacion usuaria. de la | e Hacer
los recursos con realizacién conciencia a los
que cuanta la | e Aprovechar, utilizar de los Médicos
clinica y promover los estudios 'y especialmente
servicios que la no poder dar los de la clinica
unidad de respuesta para que
radiolégica brinda inmediata a utilicen
los usuarios nuestros
por falta de servicios y
otro recurso refieran
humano pacientes a la
para unidad de
emergencias radiologia.

e Por no hacer
uso de la
tecnologia
en
radiologia




CAPITULO 4

PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

4.1 Presentacién de datos

A continuacion se presentan los cuadros estadisticos que contienen los datos
generales obtenidos de los cuestionarios suministrados al recurso humano y a los
clientes de la Clinica Integral de Atencién Familiar AMERICARES.

Cuadro estadistico N° 1 Recursos Humanos, Activos de mercado.

1. Nunca 2. Algunas veces
3. Muchas Veces 4. Siempre
item 1 2 3 4 | Tota| 1% 2% 3% 4% | Total
# I %
1 0 6 17 5 28 0 214 | 60.7 | 179 | 100
2 0 5 10 13 28 0 179 | 357 | 46.4 | 100
3 0 9 14 5 28 0 321 50 17.9 | 100
4 0 5 14 9 28 0 17.9 50 32.1 | 100
5 0 8 6 14 28 0 286 | 214 50 100
total 0 33 61 46 - - - - - -
_ 0 6.6 | 122 | 9.2 - - - - - -
X

IT =7



Grados de libertad oc 5% 21

Restricciones:
V= (F-1) (C-1) T > X2« = aprovechamiento.
V= (5-1) (4-1) T
V=(4) (3)
V=12

X20.05 =21

E
I T < X?%«c = no aprovechamiento.

x T<X?=

7<21
Interpretacion: Segin el X? no se estan aprovechando los activos de mercados en el
desempefio del recurso humano de la Clinica Integral de Atencion Familiar
AMERICARES.

Cuadro estadistico N° 2 Recursos Humanos, Activos de Propiedad Intelectual

1. Nunca 2. Algunas veces

item 1 2 3 4 | Tota | 1% 2% 3% 4% | Total
# | %
6 2 4 7 15 28 7.1 143 25 53.6 100
7 2 12 10 4 28 7.1 429 | 357 | 143 100
8 4 10 9 5 28 143 | 357 | 321 | 179 100
9 1 0 7 20 28 3.6 0 25 71.4 100
10 1 1 8 18 28 3.6 3.6 28.6 | 64.2 100
11 0 5 7 16 28 0 17.9 25 57.1 100
12 0 3 10 15 28 0 10.7 | 35.7 | 53.6 100
13 0 6 4 18 28 0 214 | 143 | 64.3 100

Tota | 10 41 62 | 111 - - - - - -
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12 | 51 | 78 | 139 - - - - - -

X

3. Muchas Veces 4. Siempre
*Fuente: Resultado de los cuestionarios

ET =7
Grados de libertad oc 5% restricciones:
V= (F-1) (C-1) I T > X%« = aprovechamiento.

Z T < X%« = no aprovechamiento.

V= (8-1) (4-1)
V=(7) (3)
V=21
X20.05=32.7
T T < Xox

7<32.7
Interpretacion: Segln el X2 no se estan aprovechando los activos de propiedad
Intelectual en el desempefio del recurso humano de la Clinica Integral de Atencién
Familiar AMERICARES.

Cuadro estadistico N° 3 Recursos Humanos, Activos de infraestructura

1. Nunca 2. Algunas veces

3. Muchas Veces 4. Siempre

Item 1 2 3 4 | Tota | 1% 2% 3% 4% | Total
# I %
14 0 6 11 11 28 0 214 | 393 | 393 | 100
15 2 6 10 10 28 7.1 214 | 357 | 357 | 100
16 1 1 6 20 28 3.6 3.6 214 | 714 | 100
17 2 2 7 17 28 7.1 7.1 25 60.7 | 100




18 | 2 | 6 [ 13 ] 7 | 28 | 71 | 214 | 464 | 25 | 100

Tota - - - - - -
7 21 47 65

X 14 | 42 | 94 | 13

*Fuente: Resultado de los cuestionarios

IT=y

Grados de libertad oc 5% restricciones:
V= (F-1) (C-1)
V= (5-1) (4-1)
V=(4) (3)
V=12

=l

T > X%« = aprovechamiento.

=l

T < X2 = no aprovechamiento.

X20.05=21
IT
< X%«

7 <21

Interpretacion: Segln el X% no se estan aprovechando los activos de propiedad
infraestructura en el desempefio del recurso humano de la Clinica Integral de Atencion
Familiar AMERICARES.

Cuadro estadistico N° 4 Recursos Humanos, Activos Centrados en el Individuo
1. Nunca 2. Algunas veces



3. Muchas Veces 4. Siempre

IT=7
Grados de libertad oc 5% restricciones:
V= (F-1) (C-1) X T > X%c = aprovechamiento.

il

T < X% = no aprovechamiento
V= (11-1) (4-1)

V= (10) (3)
V=230
X20.05 =43.8

T< X2
7<43.8
Interpretacion: Segin el X2 no se estan aprovechando los activos centrados en el
individuo en el desempefio del recurso humano de la Clinica Integral de Atencién
Familiar AMERICARES.

item | 1 2 3 4 |Tota| 1% | 2% | 3% | 4% | Total
# | %

19 0 1 4 23 28 0 3.6 143 | 821 100
20 0 3 1 24 28 0 10.7 3.6 85.7 100
21 0 3 9 16 28 0 107 | 321 | 571 100
22 0 3 8 17 28 0 10.7 | 28.6 | 60.7 100
23 2 4 6 16 28 7.1 14.3 214 | 57.1 100
24 1 3 7 17 28 3.6 10.7 25 60.7 100
25 3 11 12 2 28 10.7 | 39.3 | 429 7.1 100
26 0 5 14 9 28 0 17.9 50 32.1 100
27 1 1 8 18 28 3.6 3.6 28.6 | 64.3 100
28 0 2 6 20 28 0 7.1 214 | 714 100
29 0 3 8 17 28 0 10.7 | 28.6 | 60.7 100

Tota - - - - - -
| 7 39 83 | 179
X | 063675162 ) ) ) ) i i




Cuadro estadistico N° 1 Clientes

1. Nunca 2. Algunas veces

3. Muchas Veces 4. Siempre

item | 1 2 3 4 |Tota| 1% | 2% | 3% | 4% | Total
# I %
1 1 10 | 13 | 42 66 15 | 152 | 19.7 | 63.6 | 100
2 0 12 15 39 66 0 18.2 | 22.7 | 59.1 100
3 1 18 20 27 66 15 27.3 | 30.3 | 40.9 100
4 2 6 25 | 33 66 3 9.1 | 379 50 100
5 2 9 21 | 34 66 3 136 | 318 | 515 | 100
6 0 9 20 | 37 66 0 136 | 30.3 | 56.1 | 100
7 0 13 | 24 | 29 66 0 19.7 | 364 | 439 | 100
8 1 16 17 32 66 15 242 | 25.8 | 485 100
9 1 15 16 34 66 15 227 | 242 | 515 100
10 0 10 | 11 | 45 66 0 152 | 16.7 | 68.2 | 100

Tota 8 108 | 182 | 352 66 12 178.8 | 275.8 | 533.3 | 100

I
_ 0.8 | 108 |18.2| 352 | 66 1.2 179 | 27.6 | 53.3 100
X

CUADRO 1 CLIENTES

X Global = g X parciales
# de elementos

XZCuadrada

¥ X Parciales # elementos

65 10

RN
[clo]

6.5 4




X|
1
O

X =4+05=45

V = (F-1) (C-1)
V = (2-1) (2-1)
V=(1) (1)

V=1

Grado de libertad 3.84

X=X global
# Cuadros
X =65
4

X =1.625+0.5 = 2.125 Factor continuidad

Restricciones

X T > X* o« aprovechamiento

7 2
X T < X' o« no aprovechamiento

YT<XZOC

2.125<3.84 a Elresultado obtenido da como respuesta un no aprovechamiento



Cuadro estadistico N° 2 Clientes
1. Nunca 2. Algunas veces
3. Muchas Veces 4. Siempre

*Fuente: Resultado de los cuestionarios

CUADRO 2 CLIENTES

X Global = 3 X parciales
# de elementos

X Cuadrada
¥ X Parciales # elementos

item | 1 2 3 4 |Tota| 1% | 2% | 3% | 4% | Total
# I %
11 0 10 | 10 | 46 | 66 0 15.2 | 15.2 | 69.7 | 100
12 0 7 8 51 66 0 106 | 121 | 773 100
13 0 3 25 | 38 | 66 0 45 | 379 | 57.6 | 100
14 0 3 24 | 39 | 66 0 45 | 36.4 | 59.1 | 100
15 0 5 22 | 39 | 66 0 76 | 333 | 59.1 [ 100
16 0 5 10 51 66 0 7.6 152 | 773 100
17 0 2 7 57 | 66 0 3 10.6 | 86.4 | 100
18 0 5 12 49 66 0 7.6 18.2 | 742 100
19 0 8 12 46 66 0 12.1 | 182 | 69.7 100
20 2 8 25 | 31 | 66 3 121 | 379 | 47 100

Tota | 2 56 | 155 | 447 | 66 3 84.8 | 2346 | 677.4 | 100

I
_ 0.2 | 56 [ 155|447 | 66 0.3 8.5 235 | 67.7 100
X




x|
I
)

|
I
N
(o))
N

V = (F-1) (C-1)
V = (2-1) (2-1)
V=(1)(@1)

v=1

Grado de libertad 3.84

X = X global
# Cuadros
X =6.6
4

X =1.65+0.05 = 2.15 Factor continuidad

Restricciones

X T> x° « aprovechamiento



7 2
X T < X o« no aprovechamiento

YT<Xzoc

2.15<3.84 a Elresultado obtenido da como respuesta un no aprovechamiento

Cuadro estadistico N° 3 Clientes

1. Nunca 2. Algunas veces
3. Muchas Veces 4. Siempre
item | 1 2 3 4 |Tota| 1% | 2% | 3% | 4% | Total
# I %
21 1 8 16 41 66 1.5 121 | 242 | 621 100
22 0 6 23 | 37 66 0 91 | 348 | 56.1 | 100
23 1 2 10 | 53 66 15 3 15.2 | 80.3 | 100
24 0 3 7 56 66 0 45 | 106 | 84.8 | 100
25 0 4 15 47 66 0 6.1 227 | 712 100
26 2 15 17 32 66 3 22,7 | 25.8 | 485 100
27 2 11 26 27 66 3 16.7 | 39.4 | 40.9 100
28 2 9 21 | 34 | 66 3 136 | 31.8 | 515 | 100
29 0 13 31 22 66 0 19.7 47 33.3 100
30 0 11 13 42 66 0 16.7 | 19.7 | 63.6 100
Tota 8 82 | 179 | 391 66 12 1242 | 271.2 | 592.3 | 100
I
_ 08 | 82 |179|39.1| 66 1.2 124 | 27.1 | 59.2 100
X

*Fuente: Resultado de los cuestionarios




CUADRO 3 CLIENTES
X Global = y X parciales

, # de elementos
X Cuadrada

¥ X Parciales # elementos

66 10

[Al®B]
[C]D]

6.6 4

x|
I
>
()

O
w

X =4+05=45

V = (F-1) (C-1)
V= (2-1) (2-1)
V=(1)(Q1)

v=1

Grado de libertad 3.84

X = X global
# Cuadros

X =6.6



4

X =1.65+0.05 = 2.15 Factor continuidad

Restricciones

X T > x* o aprovechamiento

X7 2
X T < X" o« no aprovechamiento

2
XT<X «
2.15<3.84 a Elresultado obtenido da como respuesta un no aprovechamiento

Cuadro estadistico N° 4 Clientes

1. Nunca 2. Algunas veces
3. Muchas Veces 4. Siempre
item | 1 2 3 4 |Tota| 1% | 2% | 3% | 4% | Total
# I %
31 0 2 7 57 66 0 3 106 | 86.4 | 100

32 0 7 15 44 66 0 10.6 | 22.7 | 66.7 | 100

33 2 20 9 35 66 3 30.3 | 13.6 53 100

34 13 24 11 18 66 19.7 | 364 | 16.7 | 27.3 | 100

35 21 13 28 66 6.1 31.8 | 19.7 | 424 100

36 19 | 22 | 21 66 6.1 288 | 33.3 | 318 | 100

38 1 13 52 66 0 15 19.7 | 78.8 | 100

4
4
37 2 7 8 49 66 3 106 | 121 | 742 | 100
0
0

39 8 14 | 44 66 0 12.1 | 21.2 | 66.7 | 100

Tota | 25 | 109 | 112 | 348 | 66 37.9 | 165.1 | 169.6 | 527.3 | 100




X

2.8

12.1

124

38.7

66

4.2

18.3

18.8

58.6

100

*Fuente: Resultado de los cuestionarios

CUADRO 4 CLIENTES

X Global = 3 X parciales
, # de elementos
X Cuadrada
¥ X Parciales # elementos
[A]B]
66 9
[C]D]
7.33 4
X =AD
C.B
X = 264
65.97
X =4+05=45
V = (F-1) (C-1)
V =(2-1) (2-1)

V=1 @




V=1

Grado de libertad 3.84

X = X global
# Cuadros
X =733
4
X =1.8325

Restricciones

X T>x’ «  aprovechamiento

XT<X « no aprovechamiento

2
XT <X «
3.84<1.83 ayElresultado obtenido da como respuesta un no aprovechamiento.

Los resultados generales de los cuatro cuadros que contienen la informacién o
datos de las encuesta realizada a los clientes de la Clinica Integral de Atencién
Familiar AMERICARES, demuestran que los clientes opinan que no perciben un
aprovechamiento de los activos tomados en consideracion para el cuestionario, los

cuales fueron los Activos Centrados en el Individuo y los Activos de Mercado.



4.2 Analisis e Interpretacion de datos
CUESTIONARIO DE RECURSOS HUMANOS.
ACTIVOS DE MERCADO
Item #1

¢ Considera que realmente se presta un servicio de calidad en la clinica?

Objetivo: Indagar si el recurso humano tiene conocimiento sobre el servicio que

presta la clinica.

Alternativas
Item #1 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 6 17 5 28
Porcentaje - 21.4% | 60.7% | 17.9% 100%
17,9% 0,0% 21,4%
Bl
m2
03
04
60,7%

Anélisis: El 60.7% de los encuestados consideran que la clinica presta un servicio de
calidad muchas veces, el 21.4% que algunas veces es de calidad y un 17.9% que el

servicio prestado siempre es de calidad.

Interpretacion: la calidad del servicio prestado en la clinica no es constante ni

generalizado, ya que hay factores que ain deben ser mejorados.



ftem #2

¢Contribuye la motivacién a mejorar su desempefio laboral?

Objetivo: conocer si los empleados de AMERICARES consideran si la motivacion

contribuye a mejorar su desempefio laboral.

Alternativas
Item #2 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 5 10 13 28
Porcentaje - 17.9% 35.7% | 46.4% 100%
0,0% 17,9%
Bl
0,
46,4% m>
o3
O4
35,7%

Anélisis: De todas las personas encuestadas un 46.4% considera que la motivacion
siempre contribuye para mejorar su desempefio laboral, un 35.7% que muchas veces

contribuye y un 17.9% que solamente algunas veces.

Interpretacion: Generalmente los estimulos utilizados en la institucion han dado
buenos resultados ya que los empleados de la clinica se sienten motivados ha

desempefiar mejor su trabajo en la institucion.



ftem #3

¢La imagen que los clientes poseen de la clinica es la misma que la empresa fomenta?

Objetivo: Verificar si el personal de la clinica tiene conocimiento sobre la imagen que

se proyecta de la clinica hacia los clientes y si es la misma que se pretende fomentar.

Alternativas
Item #3 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 9 14 5 28
Porcentaje - 32.1% 50% 17.9% 100%
17,9% 0,0%

50,0%

Analisis: Un 50% del total de la poblacién encuestada manifestd que al imagen que
poseen los clientes muchas veces es la misma que la fomentada por la empresa, un
32.1% dijo que algunas veces Yy el resto 17.9% dijo que siempre es la misma imagen

que fomenta la empresa.

Interpretacion: Los mecanismos utilizados para fomentar la imagen de la institucién
no dan los resultados esperados debido a que no son percibidos de la mejor manera

por parte de los clientes.



Item #4
¢Considera que la frecuencia de visitas de los clientes a la clinica se debe a la calidad

del servicio?

Objetivo: Conocer si los empleados consideran que la frecuencia de visitas de los

clientes se deba a la calidad del servicio de la clinica.

Alternativas
Item #4 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
Veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 5 14 9 28
Porcentaje - 17.9% 50% 32.1% 100%
0,0% 17,9%
Bl
m2
03
o4

50,0%

Anélisis: El cuadro anterior muestra que un 50% del personal encuestado de
AMERICARES consideran que muchas veces los clientes frecuentan la clinica debido
a la calidad del servicio, un 32.1% manifiesta que siempre la visitan por la calidad del

servicio y el resto 17.9% cree que algunas veces lo hacen por eso.

Interpretacion: Generalmente la fidelidad de los clientes a la clinica se debe a la

calidad del servicio que esta presta.



Item #5
¢Los clientes prefieren los servicios de la clinica por su calidad del servicio?

Objetivo: Conocer si el recurso humano considera que los clientes prefieren los

servicios de la clinica por la calidad del servicio que se ofrece.

Alternativas
Item #5 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
Veces Veces
1 2 3 4
Frecuencia - 8 6 14 28
Porcentaje - 28.6% 21.4% 50% 100%
0,0%
28,6%
m1
2
50,0% 03
O4

21,4%

Andlisis: El 50% de la poblacion encuestada manifiesta que los clientes siempre
prefieren los servicios de la clinica debido a la calidad del servicio, un 28.6%
considera que algunas veces la prefieren por eso y un 21.4% cree que muchas veces la

prefieren por la calidad del servicio.

Interpretacion: El recurso humano de la institucion considera que la preferencia de
los clientes hacia la clinica usualmente se debe a la calidad del servicio que prestan
aunque existen otros factores que influyen en la decision de demandar los servicios de

la clinica.



ACTIVOS DE PROPIEDAD INTELECTUAL

Item #6

¢Evolucionan sus conocimientos generales como producto de la practica diaria?

Objetivo: Analizar si los empleados consideran que sus conocimientos van
evolucionando como producto de la practica diaria.

Alternativas
Item #6 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia 2 4 7 15 28
Porcentaje 7.1% | 14.3% 25% 53.6% 100%
7,1%
14,3%
ml
m2
o3
53,6%
25,0% 04

Andlisis: Del total de los encuestados un 53.6% dice que sus conocimientos siempre
evolucionan debido a la practica diaria, un 25% que muchas veces sucede asi, un
14.3% que solamente algunas veces evolucionan debido a la préctica diaria y

solamente un 7.1% considera que nunca evolucionan debido a eso.

Interpretacion: En algunas de las areas el nivel de conocimientos generales de los
empleados evoluciona y se perfecciona a través de la practica diaria y la rotacion de
puestos, pero en las areas donde no se da tal rotacion, los empleados no tienen la

oportunidad de adquirir nuevos conocimientos.



Item #7

¢ Le informan sobre los derechos de propiedad que pertenecen a la clinica?

Obijetivo: Conocer si los empleados estan informados sobre los derechos de propiedad

de la clinica.
Alternativas
Item #7 Nunca | Algunas | Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia 2 12 10 4 28
Porcentaje 71% | 42.9% 35.7% 14.3% 100%
14,3% 7,1%
ml
|2
o3
0,
35.7% 42,9% |(O4

Anélisis: La tabla anterior muestra que un 42.9% manifiesta que algunas veces son
informados sobre los derechos de propiedad que pertenecen a la clinica, un 35.7% dice
que muchas veces son informados, un 14.3% manifiesta siempre estar informado y

solamente un 7.1% dijo que nunca le informa sobre estos derechos.

Interpretacion: la poca difusion sobre los derechos de propiedad y la falta de interés
de una parte del recurso humano provoca que estos se encuentren igualmente divido

entre los que conocen y los que ignoran esta informacion.



Item #8
Si usted tiene conocimiento sobre estos derechos de propiedad ¢Considera que estas

influyen en su desempefio laboral?

Obijetivo: conocer si los empleados consideran que los derechos de propiedad influyen

en su desempefio laboral.

Alternativas
Item #8 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
Veces Veces
1 2 3 4

Frecuencia 4 10 9 5 28

Porcentaje 14.3% | 35.7% 32.1% 17.9% 100%
17,9% 14,3%

Hl

m2

O3

35,7% |94

32,1%

Andlisis: Se observa en el cuadro anterior que un 35.7% de los encuestados
consideran que los derechos de propiedad que posee la clinica algunas veces influyen
en su desempefio laboral, un 32.1% considera que muchas veces les influye, el
siguiente 17.9% dice que siempre les influye y el ultimo 14.3% manifiesta que nunca

les ha influido en su desempefio laboral.

Interpretacion: El conocimiento sobre los derechos de propiedad de la institucién
provoca generalmente una influencia en el desempefio del recurso humano y sucede lo

contrario al ignorar estos derechos.



Item #9
¢La calidad del servicio que presta la clinica lo compromete a desarrollar mejor su
trabajo?

Objetivo: Determinar si la calidad del servicio que presta la clinica compromete a los

empleados a desarrollar mejor su trabajo.

Alternativas
Item #9 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia 1 - 7 20 28
Porcentaje 3.6% - 25% 71.4% 100%
3,6%

25,0% m1
w2
o3
04

71,4%

Anélisis: La tabla de arriba muestra que el 71.4% considera que la calidad del servicio
que presta la clinica siempre lo compromete a desarrollar mejor su trabajo, un 25%
manifiesta que muchas veces se siente comprometido debido a la calidad que presta la

clinica y un 3.6% dice que nunca se siente comprometido debido a eso.

Interpretacion: La calidad del servicio que presta la clinica compromete a los

empleados a desarrollar mejor su trabajo.



Item #10
¢El nombre de la clinica representa un compromiso para el efectivo desempefio de su
trabajo?

Objetivo: Conocer si el recurso humano siente un compromiso para el efectivo

desempefio de su trabajo debido al nombre de la clinica.

Alternativas
Item #10 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia 1 1 8 18 28
Porcentaje 3.6% 3.6% 28.6% 64.2% 100%

3,6% 3,6%

|l
|2
O3
04

28,6%

Anélisis: La tabla anterior muestra que un 64.3% de los encuestados manifiesta que el
nombre de la clinica siempre representa un compromiso para el efectivo desempefio de
su trabajo, un 28.6% dice que esto sucede muchas veces y un 3.6% considera que

algunas veces, otro porcentaje igual a 3.6% manifiesta que nunca.

Interpretacion: El recurso humano se sienten identificado con el nombre de la

empresa y lo que esto representa, por ende se esmera en brindar un mejor servicio.



Item #11
(El desempefio de sus funciones le permite el crecimiento y desarrollo de sus
habilidades personales?

Objetivo: Determinar si el desempefio de los empleados permite el crecimiento y

desarrollo de sus habilidades personales.

Alternativas
Item #11 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
Veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 5 7 16 28
Porcentaje - 17.9% 25% 57.1% 100%
0,0% 17,9%
ml
m2
03
57,1% 04

Andlisis: Los datos anteriores indican que un 57.1% de los encuestados consideran
que el desempefio de sus funciones siempre les permite el crecimiento y desarrollo de
sus habilidades personales, un 25% dice que esto sucede muchas veces, por ultimo un

17.9% considera que algunas veces sucede esto.

Interpretacion: El crecimiento y desarrollo de las habilidades personales les permite

un mayor funcionamiento en sus actividades diarias.



Item #12

¢Se siente usted identificado con la mision, vision, objetivos y valores de la clinica?

Objetivo: Conocer si el personal de la clinica se siente identificado con la filosofia de

gestion de la organizacién.

Alternativas
Item #12 Nunca | Algunas | Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 3 10 15 28
Porcentaje - 10.7% 35.7% 53.6% 100%

0,0% 10,7%

m1
m2
o3
53,6% 357% |o4

Analisis: Los datos anteriores indican que el 53.6% del personal encuestado considera
gue siempre se siente identificado con la mision, vision, objetivos y valores de la
clinica, un 35.7% dice que solamente muchas veces se sienten identificados y un

10.7% que algunas veces pasa eso.

Interpretacion: La filosofia de gestion es compartida y aceptada por los empleados de
la clinica lo cual se refleja en su desempefio aunque hay ocasiones en que se pierde de

vista la visién y mision de la institucion.



Item #13

¢El trabajar para esta clinica representa seguridad laboral para usted?

Objetivo: Determinar si los empleados consideran que el trabajar para la empresa

representa seguridad laboral.

Alternativas
Item #13 Nunca | Algunas | Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 6 4 18 28
Porcentaje - 21.4% 14.3% 64.3% 100%
0,0% 21,4%
ml
m2
o3
14,3% |O4

Analisis: La tabla anterior refleja que un 64.3% de los encuestados manifiesta que el
trabajar para la clinica siempre representa seguridad laboral para ellos, un 21.4% dice
que solamente algunas veces y un 14.3% dice que muchas veces representa seguridad
laboral.

Interpretacion: La empresa brinda un ambiente de seguridad laboral hacia sus
empleados por proporcionar un contrato indefinido de trabajo, por la confianza
proporcionada por las jefaturas de la organizacion y por la valoracién que le dan a los

conocimientos de sus empleados.



ACTIVOS DE INFRAESTRUCTURA

Item #14
¢La forma en que se trabaja en la clinica propicia el cumplimiento de las metas

corporativas?

Obijetivo: Conocer si la forma como se trabaja en la clinica propicia el cumplimiento
de las metas corporativas.

Alternativas
Item #14 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 6 11 11 28
Porcentaje - 21.4% 39.3% 39.3% 100%
0.0% 21,4%
ml
m2
o3
04

39,3%

Andlisis: La tabla anterior muestra que el 78.6% se encuentra dividido entre la opinién
de siempre y muchas veces la forma de trabajar propicia el cumplimiento de las metas
corporativas y un 21.4% considera que algunas veces la forma como se trabaja

propicia el cumplimiento de las metas.

Interpretacion: Los procesos de gestion generalmente han permitido que los

empleados puedan cumplir las metas corporativas en la empresa.



Item #15

¢Las actividades que realiza diariamente en la clinica ayudan a fomentar el trabajo en

equipo?

Objetivo: Conocer si las actividades que realizan los trabajadores de AMERICARES

diariamente en la clinica ayuda a fomentar el trabajo en equipo.

Alternativas
Item #15 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia 2 6 10 10 28
Porcentaje 7.1% 21.4% 35.7% 35.7% 100%
7,1%
ml
m2
03
o4

35,7%

Andlisis: Del total de las personas encuestadas un 35.7% manifiesta que las
actividades que realizan diariamente en la clinica siempre ayudan a fomentar el trabajo
en equipo, otra cantidad igual 35.7% considera que eso sucede muchas veces, el 21.4%

dice que eso sucede algunas veces y el 7.1% dice que eso nunca sucede.

Interpretacién: El trabajo en equipo se ha venido disminuyendo debido a la poca

participacion de los empleados en actividades que fomenten la integracién de equipos.



Item #16

¢Hace uso la organizacion de un sistema de tecnologia de informacién?

Objetivo: Conocer si la empresa cuenta con un sistema de tecnologia de informacién.

Alternativas
Item #16 Nunca | Algunas | Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia 1 1 6 20 28
Porcentaje 3.6% 3.6% 21.4% 71.4% 100%

3,6% 3,6%

21,4% ml
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04

71,4%

Anélisis: Segun los datos se refleja que un 71.4% de los encuestados manifiestan que
siempre se hace uso de un sistema de tecnologia de informacién, el 21.4% dice que
muchas veces lo hace, un 3.6% que algunas veces y otro porcentaje igual 3.6% dice

que nunca.

Interpretacion: La empresa cuenta con un sistema de tecnologia de informacion
avanzado que permite ahorrar tiempo y espacio ya que esta implementado con el

proposito de cumplir con las necesidades de cada area.



Item #17
¢Estos sistemas de tecnologia de informacion contribuyen a incrementar su

productividad laboral?

Objetivo: Conocer si los sistemas de tecnologia de informacion existentes en la

empresa ayudan a la productividad de los empleados.

Alternativas
Item #17 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
Veces veces
1 2 3 4
Frecuencia 2 2 7 17 28
Porcentaje 7.1% 7.1% 25% 60.7% 100%

71% 7104

1l
|2
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Andlisis: De las 28 personas encuestadas el 60.7% manifiesta que los sistemas de
tecnologia de informacidn existentes en la empresa siempre contribuyen a incrementar
su productividad laboral, el 25% dice que muchas veces contribuye y el resto se divide

entre algunas veces y nunca.

Interpretacion: El equipo de tecnologia de punta contribuye en gran medida a

mejorar el desempefio del recurso humano y ayuda a incrementar la productividad de



la clinica AMERICARES, aunque es necesario reforzar algunas areas de conocimiento
sobre el sistema.

Item #18

¢El pensamiento de los lideres y su forma de administracion permiten el mejoramiento

continuo?

Objetivo: Conocer la forma en como se maneja el personal y si esto permite el

mejoramiento continuo.

Alternativas
Item #18 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia 2 6 13 7 28
Porcentaje 7.1% 21.4% 46.4% 25% 100%
25,0% 7,1%

21,4% H1l
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46,4%

Andlisis: De toda la poblacién encuestada el 46.4% dice que muchas veces el
pensamiento de los lideres y la forma de administrar permite el mejoramiento
continuo, el 25% manifiesta que siempre este pensamiento permite contribuye a eso, el

21.4% dice que algunas veces pasa asi y el 7.4% manifiesta que nunca sucede eso.



Interpretacion: La forma de administrar y dirigir de los lideres de la clinica permite

el mejoramiento continuo del desempefio del recurso humano.

ACTIVOS CENTRADOS EN EL INDIVIDUO.

Item #19

¢El grado académico que usted posee le beneficia para el cumplimiento de sus
labores?

Obijetivo: Conocer si el grado académico beneficia a los empleados para el

cumplimiento de sus labores.

Alternativas
Item #19 Nunca | Algunas | Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 1 4 23 28
Porcentaje - 3.6% 14.3% 82.1% 100%

|l
m2
03
04

82,1%

Andlisis: El 82.1% del total de los encuestados manifiestan que siempre el grado
académico que poseen les beneficia para el cumplimento de sus labores, el 14.3% dice

gue muchas veces es asi y el 3.6% dice que algunas veces.



Interpretacion: El grado académico de cada uno de los empleados les brinda
beneficios para el cumplimiento de sus labores en la empresa.

Item #20

¢Se relacionan sus conocimientos con el trabajo que usted realiza?

Obijetivo: Verificar si  se relacionan los conocimientos de los empleados con el

trabajo que realizan.

Alternativas
Item #20 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 3 1 24 28
Porcentaje - 10.7% 3.6% 85.7% 100%

0,
0,0A) 10,7% 3,6%
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85,7%

Andlisis: Del total de la poblacién encuestada el 85.7% manifiesta que los
conocimientos que poseen siempre se relacionan con el trabajo que realizan, el 10.7%

dice que algunas veces es asi y el 3.6% que muchas veces pasa esto.



Interpretacion: Los procesos de reclutamiento y seleccion del personal son los

idéneos ya que se basan en el perfil o descripcion del puesto que necesitan.

Item #21
¢En que medida las técnicas influyen en su desempefio laboral?

Obijetivo: Conocer la influencia de las técnicas en el desempefio laboral.

Alternativas
Item #21 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 3 9 16 28
Porcentaje - 10.7% | 32.1% | 57.1% 100%

0,0%  10,7%

|l
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57,1%

Andlisis: El 57.1% manifiesta que siempre influyen en su desempefio laboral las
técnicas, el 32.1% dice que muchas veces les influyen y el 10.7% dijo que algunas

Vveces pasa €so0.



Interpretacion: Las técnicas son un instrumento que les facilita a los empleados la

realizacion de sus tareas, permitiendo asi brindar un mejor servicio.

Item #22
¢En qué medida los atributos de personalidad influyen en su desempefio laboral?

Objetivo: Conocer la influencia de los atributos de personalidad en el desempefio

laboral.
Alternativas
Item #22 Nunca | Algunas | Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 3 8 17 28
Porcentaje - 10.7% 28.6% 60.7% 100%

0,0% 10,7%

mil
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Andlisis: De toda la poblacién encuestada el 60.7% manifiesta que los atributos de
personalidad siempre influyen en su desempefio laboral, el 28.6% dice que muchas

veces les influye y el 10.7% que algunas veces les influye en su desempefio.



Interpretacion: Generalmente al aprovechar los atributos de personalidad, estos
contribuyen a que los empleados de la clinica puedan brindar un mejor servicio hacia

sus clientes.

Item #23
¢En qué medida los rasgos creativos influyen en su desempefio laboral?

Objetivo: Conocer la influencia de los rasgos creativos en el desempefio laboral.

Alternativas
Item #23 Nunca | Algunas | Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia 2 4 6 16 28
Porcentaje 7.1% 14.3% 21.4% 57.1% 100%
7,1%

14,3% ml
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Andlisis: El 57.1% manifiesta que siempre influyen en su desempefio laboral los
rasgos creativos, el 21.4% dice que muchas veces les influyen y el 14.3% dijo que

algunas veces pasa eso, solamente un 7.1% dijo que nunca le influye.



Interpretacion: Al obtener un mayor aprovechamiento de la creatividad que posee
cada uno de los empleados, estos pueden mejorar su desempefio en la organizacion y

brindar una mejor atencion a los clientes.

Item #24
¢En qué medida las cualificaciones personales influyen en su desempefio laboral?

Objetivo: Conocer la influencia de las cualificaciones personales en el desempefio

laboral.
Alternativas
Item #24 Nunca | Algunas | Muchas | Siempre | Totales
veces Veces
1 2 3 4
Frecuencia 1 3 7 17 28
Porcentaje 3.6% 10.7% 25% 60.7% 100%

3,6% 10,7%
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Andlisis: De toda la poblacion encuestada el 60.7% manifiesta que las cualificaciones

personales siempre influyen en su desempefio laboral, el 25% dice que muchas veces



les influyen y el 10.7% que algunas veces les influye en su desempefio el resto 3.6%

aseguran nunca tener influencia de las cualificaciones personales en su desempefio.

Interpretacion: Aprovechar las cualificaciones individuales permite que el recurso
humano en su mayoria brinde un buen servicio y atienda de una mejor manera a los

clientes.

Item #25

¢Ha recibido capacitaciones para mejorar su desempefio?

Objetivo: Conocer si los empleados de la clinica integral de atencion familiar
AMERICARES han recibido algln tipo de capacitacion para mejorar su desempefio

dentro de la misma.

Alternativas
Item #25 Nunca | Algunas | Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4

Frecuencia 3 11 12 2 28

Porcentaje 10.7% 39.3% 42.9% 7.1% 100%
7,1% 10,7%

Bl
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Anadlisis: Del total de los encuestados el 42.9% muchas veces reciben capacitaciones
para mejorar su desempefio dentro de la empresa, el 39.3% dijo que algunas veces, el
10.7% que nunca y solamente el 7.1% dice que siempre.

Interpretacion: Las capacitaciones en la clinica han ido disminuyendo debido a la
falta de tiempo y no se han realizado capacitaciones ni actualizaciones acordes a los
avances especificos de algunas areas.

Item #26
¢Lo que usted ha aprendido en las capacitaciones se ve reflejado en una mejora en la
solucién de problemas y la toma de desiciones?

Objetivo: Identificar si lo aprendido en las capacitaciones se ve reflejado en una
mejora en la solucion de problemas y la toma de decisiones.

Alternativas
Item #26 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 5 14 9 28
Porcentaje - 17.9% 50% 32.1% 100%
0,0% 17,9%
Hl
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50,0%



Andlisis: El cuadro anterior nos indica que el 50% de los encuestados respondieron
que lo aprendido en las capacitaciones se ve reflejado casi siempre en la solucién de
problemas y la toma de desiciones, el 32.1% dice que siempre se ve reflejado y el

17.9% respondié que algunas veces.

Interpretacion: las capacitaciones recibidas resultaron beneficiosas en la toma de
decisiones y se ven reflejadas en un mejor desempefio por tener capacidad de respuesta
ante los problemas que se presentan en la organizacion.

Item #27

¢En qué medida el nivel educativo le brinda oportunidades para su desarrollo dentro

de la organizacién?

Objetivo: Determinar en qué medida el nivel educativo de los empleados les brinda

oportunidades para su desarrollo dentro de la organizacion.

Alternativas
Item #27 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia 1 1 8 18 28
Porcentaje 3.6% 3.6% 28.6% 64.3% 100%

3,6% 3,6%
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Andlisis: El 64.3% consideran que el nivel educativo que poseen siempre les brinda
oportunidades para desarrollarse dentro de la organizacion, el 28.6% dice que casi
siempre, un 3.6% que algunas veces y el 3.6% restante respondi6é que nunca; que el

nivel educativo no tiene nada que ver.

Interpretacion: La organizacion esta abierta al desarrollo de sus empleados tomando
en cuenta el nivel educativo que estos poseen y la forma en como se desarrollan y

desempefian dentro de la clinica.

Item #28
¢En qué medida los conocimientos sobre el trabajo le brindan oportunidades para su

desarrollo dentro de la organizacion?

Objetivo: Verificar en qué medida los conocimientos sobre el trabajo de los

empleados les brindan oportunidades para su desarrollo dentro de la organizacion.

Alternativas
Item #28 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 2 6 20 28
Porcentaje - 7.1% 214% | 71.4% 100%

0,0% 7,1%
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Analisis: Del total de la poblacién encuestada el 71.4% consideran que los
conocimientos sobre el trabajo siempre les brindan oportunidades para su desarrollo
dentro de la organizacion, mientras que el 21.4% dice que casi siempre y hay un 7.1%

dicen que solamente algunas veces.

Interpretacion: El conocer y aprovechar los conocimientos sobre su trabajo periten a
los empleados desarrollarse y adquirir nuevos conocimientos que van en busca de

mejorar su desempefio en la empresa.

Item #29
¢En qué medida las experiencias laborales les brindan oportunidades para su desarrollo
dentro de la organizacion?

Objetivo: Conocer en qué medida las experiencias laborales de los empleados les

brindan oportunidades para su desarrollo dentro de la organizacion.

Alternativas
Item #29 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 3 8 17 28
Porcentaje - 10.7% 28.6% 60.7% 100%

0,0%  10,7%
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Andlisis: Del 100% de los encuestados el 60.7% considera que siempre las
experiencias laborales obtenidas en otros cargos o empresas les brinda una mayor
oportunidad para desarrollarse dentro de la organizacion en la que se encuentran
actualmente, el 28.6% dice que muchas veces y solamente el 10.7% respondid que

algunas veces.

Interpretacion: Las experiencias adquiridas a través del tiempo han contribuido a

desarrollar més sus capacidades y poder superarse dentro de la empresa.

CUESTIONARIO DE CLIENTES.

Item #1

¢El servicio que presta la clinica al momento de la consulta es de calidad?

Objetivo: Identificar si el servicio que presta la clinica al momento de la consulta es
de calidad.

Alternativas
Item #1 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
Veces veces
1 2 3 4

Frecuencia 1 10 13 42 66

Porcentaje 1.5% 15.2% 19.7% 63.6% 100%
1,5% 15,2%

o1

o2

. |3
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Andlisis: El 63.6% de los clientes o pacientes encuestados consideran que siempre es
de calidad el servicio que prestan en la clinica al momento de la consulta, el 19.7%
dice que casi siempre; un 15.2% que algunas veces, mientras que el 1.5% consideran

gue nunca el servicio que presta la clinica es de calidad.

Interpretacion: Los servicios prestados en la clinica son de calidad segun la
percepcion de los clientes.

Item #2
¢Considera que la motivacion que poseen los empleados de la clinica contribuye a que

usted reciba un mejor servicio?

Objetivo: ldentificar si la motivacién que poseen los empleados de la clinica

contribuye a que los clientes reciban un mejor servicio.

Alternativas
Item #2 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 12 15 39 66
Porcentaje - 18.2% 22.7% | 59.1% 100%
0,0% 18,2%
O1
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Analisis: Del total de la poblacidn encuestada el 59.1% considera que la motivacion
que tienen los empleados siempre contribuye a que les den un mejor servicio, un

22.7% considera que casi siempre y el 18.2% dice que algunas veces.

Interpretacion: La motivacién es determinante para que los empleados brinden un

mejor servicio a sus clientes.

Item #3

¢Ante un problema de salud familiar usted busca los servicios de la clinica?

Objetivo: Conocer si ante un problema de salud familiar el paciente o cliente busca

los servicio de la clinica.

Alternativas
Item #3 Nunca | Algunas | Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia 1 18 20 27 66
Porcentaje 1.5% 27.3% 30.3% 40.9% 100%
1,5%
27,3%
40,9% ol
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Andlisis: El 40.9% de los encuestados manifiesta que siempre busca los servicios de la

clinica ante un problema de salud familiar, el 30.3% dice que casi siempre acuden a la



clinica, un 27.3% que algunas veces y hay quien dice que nunca (1.5%) ante un
problema familiar han acudido, ya que no se ha presentado la oportunidad pero que

posiblemente lo harian.

Interpretacion: Generalmente los clientes actuales de la clinica ante un problema de
salud familiar acuden a solicitar los servicios de la clinica, excepto en la emergencias
ocurridas durante la noche, porque la clinica no cuenta con servicios las veinticuatro
horas.

Item #4

¢Incide el desempefio del recurso humano en el servicio que le brindan?

Objetivo: Investigar si el desempefio del recurso humano incide en el servicio que le

brindan a los pacientes.

Alternativas
Item #4 Nunca | Algunas | Muchas | Siempre | Totales
Veces veces
1 2 3 4
Frecuencia 2 6 25 33 66
Porcentaje 3.% 9.1% 37.9% 50% 100%

30%  9,1%
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Andlisis: Un 50% de los encuestados manifiesta que siempre incide el desempefio del
recurso humano en el servicio que brindan, un 37.9% dice que casi siempre, un 9.1%
que algunas veces y solamente un 3% considera que nunca, que son cosas totalmente
diferentes e independientes.

Interpretacion: El desempefio del recurso humano es el determinante al momento de
prestar un buen servicio en la clinica.
Item #5

¢El servicio de salud que brinda la clinica, satisface sus necesidades?

Objetivo: Conocer si el servicio de salud que brinda la clinica satisface las

necesidades de los pacientes.

Alternativas
Item #5 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia 2 9 21 34 66
Porcentaje 3% 13.6% | 31.8% | 51.5% 100%
3,0% 13,6%
o1
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Analisis: Los datos indican que el 51.5% de los encuestados manifiestan que el
servicio de salud que brinda la clinica siempre ha satisfecho sus necesidades, un 31.8%
dice que casi siempre, el 13.6% manifiesta que algunas veces, mientras que el 3%

respondi6 que nunca.

Interpretacion: Los servicios de salud brindados por la clinica satisfacen las
necesidades de los clientes que acuden a solicitar dichos servicios.

Item #6
¢Observa usted en los empleados los conocimientos idéneos sobre el trabajo que

desempefia?

Objetivo: Investigar sobre la opinién que tienen los pacientes de la clinica referente a

los conocimientos idoneos que deben poseer los empleados sobre el trabajo que

desempefian.
Alternativas
Item #6 Nunca | Algunas | Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 9 20 37 66
Porcentaje - 13.6% 30.3% | 56.1% 100%
0,0% 13,6%
o1
o2
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Anélisis: Los resultados demuestran que para la mayoria en un 56.1% los empleados
tienen los conocimientos idéneos para desempefiarse en la clinica, un 30.3% considera
que casi siempre y solamente un 13.6% que algunas veces, que hay ocasiones en que
fallan.

Interpretacion: Los empleados de la clinica estdn capacitados y poseen los
conocimientos necesarios para desempefiar de la mejor manera las actividades
correspondientes a sus labores diarias.

Item #7

¢Considera que el personal de la clinica es profesional y ético al momento de prestar

sus servicios de salud?

Objetivo: Investigar si los pacientes de la clinica consideran al personal como

profesional y ético al momento de prestar sus servicios de salud.

Alternativas
Item #7 Nunca | Algunas | Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 13 24 29 66
Porcentaje - 19.7% 36.4% | 43.9% 100%
0,0% 19,7%
o1
43,9%
o2
|3

04




Andlisis: De los datos obtenidos el 43.9% de la poblacién encuestada considera que
siempre el personal de la clinica es profesional y ético, un 36.4% dice que casi
siempre, mientras que el 19.7% restante manifiesta que solamente algunas veces.

Interpretacion: Generalmente los clientes de la clinica consideran que el personal de

la institucion demuestra ser profesional y ético en el momento de prestar sus servicios.

Item #8

¢La clinica le brinda todos los beneficios que usted esperaba?

Obijetivo: Conocer si la clinica brinda todos los beneficios que los paciente esperan

recibir.
Alternativas
Item #8 Nunca | Algunas | Muchas | Siempre | Totales
Veces Veces
1 2 3 4
Frecuencia 1 16 17 32 66
Porcentaje 1.5% 24.2% 25.8% 48.5% 100%
1,5%
24,2%
o1
48,5% o2
m3
04

25,8%



Anadlisis: Del total de la poblacién encuestada el 48.5% dice que siempre reciben los
beneficios que esperaban de la clinica, el 25.8% argumenta que muchas veces los
sienten asi, un 24.2% que algunas veces y solamente el 1.5% manifiesta que nunca ha

recibido los beneficios que esperaba de la clinica.

Interpretacion: La mayoria de los encuestados manifiesta que siempre obtienen los
beneficios que esperaban al momento de solicitar los servicios de AMERICARES.

Item #9
¢La consulta recibida en esta clinica le llena sus expectativas de servicios
especializados?

Objetivo: Identificar si la consulta recibida en esta clinica, les llena las expectativas

de servicios especializados a los pacientes.

Alternativas
Item #9 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia 1 15 16 34 66
Porcentaje 1.5% 22.7% 24.2% 51.5% 100%
1,5%
22, 7%
o1
o2
m3

1,5%
51,5% a4




Analisis: El 51.5% manifiesta que la consulta recibida en esta unidad de salud siempre
llena sus expectativas de servicios especializados, un 24.2% asegura que muchas veces
los sienten asi, el 22.7% considera que algunas veces y el resto un 1.5% considera que

nunca cumplen con esta categoria de especialidad.

Interpretacion: Los pacientes encuestados consideran que el servicio que brinda la
clinica la mayoria del tiempo, cumple con las expectativas de servicios especializados,

aunque existen ciertas areas de especializacion con las que no cuenta la institucion.

Item #10
¢Considera usted que la clinica brinda un servicio que lo diferencia de los de cualquier

otra clinica publica o privada?

Objetivo: Conocer si el servicio que brinda la clinica Integral de Atencion Familiar es

diferente al que brindan otras clinicas ya sean publicas o privadas.

Alternativas
Item #10 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 10 11 45 66
Porcentaje - 15.2% 16.7% 68.2% 100%

0,0% 15,2%
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Andlisis: Los resultados demuestran que para la mayoria de los pacientes en un 68.2%
consideran que siempre la clinica presta un servicio que los diferencia de otras clinicas
ya sean publicas o privadas, otra cantidad menor 16.7% considera que muchas veces el

servicio es diferente y el 15.2% cree que algunas veces es asi el servicio.

Interpretacion: Los pacientes coinciden en decir que el servicio proporcionado por la
clinica en cuanto a su calidad, la hace diferente a cualquier otra unidad de salud o
clinica que hayan visitado antes.

Item #11

¢El motivo de su preferencia hacia la clinica es por la atencién que recibe?

Objetivo: Identificar si el motivo de preferencia de los clientes hacia la clinica es por

la atencion que reciben.

Alternativas
Item #11 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 10 10 46 66
Porcentaje - 15.2% 15.2% 69.7% 100%
0,0% 15,2%
o1
0,
15,2% o2
m3

04




Andlisis: Un 69.7% del total de la poblacion encuestada consideran que siempre el
motivo de su preferencia hacia la clinica es por la atencién que reciben, un 15.2% dice
gue muchas veces es por eso al igual que el otro 15.2% que considera que solamente

es por eso algunas veces.

Interpretacion: La mayor parte de la poblacién considerada para la investigacion;
manifiesta que su preferencia hacia la clinica es debido a la atencién que reciben cada
vez que visitan la unidad de salud.

AREA DE ENFERMERIA

Item #12

¢Es de calidad la atencién brindada por el &rea de enfermeria?

Obijetivo: Conocer si los clientes consideran de calidad la atencién brindada por el
area de enfermeria.

Alternativas
Item #12 Nunca | Algunas | Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 7 8 51 66
Porcentaje - 10.6% 12.1% 77.3% 100%

0,0%  10,6%

121% [@1
o2
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77.3%



Anélisis: Para un 77.3% de los encuestados el servicio prestado por el area de
enfermeria siempre es de calidad, un 12.1% manifiesta que muchas veces es de calidad

y el resto con un 10.6% considera que solamente algunas veces es asi.

Interpretacion: Los encuestados son de la opinion que el servicio prestado por el area
de enfermeria es de calidad.

Item #13

¢Recibe con rapidez los servicios del area de enfermeria?

Obijetivo: Verificar si el area de enfermeria brinda sus servicios con rapidez.

Alternativas
Item #13 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 3 25 38 66
Porcentaje - 4.5% 37.9% | 57.6% 100%
0,0%
o1
37,9% |g,
|3

57,6% 04




Andlisis: De los datos obtenidos el 57.6% de la poblacién encuestada considera que
siempre el servicio del airea de enfermeria es rapido, un 37.9% dice muchas veces es

rapido, mientras que el 4.5% restante manifiesta que solamente algunas veces.

Interpretacion: Para la mayoria de los encuestados el servicio prestado por el area de

enfermeria generalmente es brindado con rapidez.

Item #14

¢Se observan relaciones de cooperacion entre los empleados del area de enfermeria?

Objetivo: Verificar si los pacientes observan relaciones de cooperacion entre los

encargados del area de enfermeria.

Alternativas
Item #14 Nunca | Algunas | Muchas | Siempre | Totales
Veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 3 24 39 66
Porcentaje - 4.5% 36.4% 59.1% 100%

o1
o2
m3
o4

36,4%

59,1%




Andlisis: El 59.1% de los clientes o pacientes encuestados consideran que siempre
observan relaciones de cooperacion entre los empleados del area de enfermeria, el
36.4% dice que casi siempre; un 4.5% que algunas veces observan esta cooperacion

entre los empleados.

Interpretacion: La poblacion encuestada opina, que usualmente se observan

relaciones de cooperacién entre los empleados del area de enfermeria.
Item #15
;Observa usted un buen desempefio en cada uno de los empleados del area de

enfermeria?

Objetivo: Identificar si los pacientes observan un buen desempefio en el area de

enfermeria.
Alternativas
Item #15 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 5 22 39 66
Porcentaje - 7.6% 33.3% | 59.1% 100%

0,0% 7,6%

o1
33,3% |go
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04
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Andlisis: Los datos anteriores indican que un 59.1% de los encuestados consideran
que siempre observan un buen desempefio en los empleados del area de enfermeria un
33.3% dice que esto sucede muchas veces, por ultimo un 7.6% considera que algunas
veces sucede esto.

Interpretacion: La informacién anterior permite determinar que se observa un buen

desempefio en los empleados del area de enfermeria.

Item #16
¢Se cuenta con todos los materiales y equipos apropiados para atenderlo en su

consulta?

Objetivo: Conocer si las enfermeras cuentan con el equipo y materiales apropiados

para atender al paciente en la consulta.

Alternativas
Item #16 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 5 10 51 66
Porcentaje - 7.6% 15.2% 77.3% 100%

0,0% 7,6%

15,2% o1
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Andlisis: De los datos obtenidos el 77.3% de la poblacién encuestada considera que
siempre se cuenta con todos los materiales y equipos apropiados para atenderlo en su
consulta, un 15.2% dice muchas veces se cuenta con todos los materiales, mientras que

el 7.6% restante manifiesta que solamente algunas veces.

Interpretacion: La mayoria de los pacientes encuestados considera que generalmente

se cuenta con todos los materiales y equipos apropiados para atenderlo en su consulta.

Item # 17
;Se observa una buena presentacion en los diferentes empleados del area de

enfermeria de la clinica?

Objetivo: Conocer si los pacientes observan una buena presentacion en los empleados
del &rea de enfermeria de la clinica integral de atencion familiar AMERICARES.

Alternativas
Item #17 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 2 7 57 66
Porcentaje - 3.% 10.6% | 86.4% 100%

10,6%

m1
m2
o3
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86,4%



Andlisis: Los resultados demuestran que el 3% de los pacientes, considera que solo
algunas veces se observa una buena presentacion en los empleados de la clinica, el
10.6% considera que muchas veces se observa una buena presentacién; mientras que

el 86.4% afirma que siempre es observada.

Interpretacion: Los pacientes de la clinica, en su mayoria, consideran que los

empleados del &rea de enfermeria poseen una buena presentacion personal.

Item # 18
¢Muestran los empleados del area de enfermeria buenas relaciones interpersonales?

Objetivo: Conocer si los empleados del area de enfermeria demuestran buenas

relaciones interpersonales.

Alternativas
Item #18 Nunca | Algunas | Muchas | Siempre | Totales
Veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 5 12 49 66
Porcentaje - 7.6% 18.2% 74.2% 100%

0,0% 7,6%

18,2% m1
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Andlisis: EI 7.6% de los encuestados respondieron que los empleados del area de
enfermeria algunas veces demuestran buenas relaciones interpersonales; el 18.2%
menciona que muchas veces y el 74.2% afirma que dichos empleados siempre

muestran buenas relaciones interpersonales.

Interpretacion: Segun la mayoria de los pacientes de la clinica integral de atencién

familiar AMERICARES, en el area de enfermeria existen buenas relaciones

interpersonales.

MEDICOS

Item # 19
¢Es de calidad la atencion brindada por los médicos que laboran en la clinica?

Objetivo: Determinar si la atencion brindada por los médicos de la Clinica Integral de
Atencién Familiar AMERICARES es de calidad.

Alternativas
Item #19 Nunca | Algunas | Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 8 12 46 66
Porcentaje - 12.1% 18.2% 69.7% 100%

0,0% 12,1%
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Analisis: Segun el 12.1% de los encuestados la atencion de los médicos algunas veces
es de calidad; el 18.2% menciona que mucha veces; mientras que el 69.7% considera

que la atencién brindada por los médicos es siempre de calidad.

Interpretacion: La mayoria de los pacientes entrevistados afirman que la atencién
brindada por los médicos de la Clinica Integral de Atencidon Familiar AMERICARES

generalmente es de calidad.

Item # 20
¢Recibe los servicios de los medicos de clinica con rapidez?

Objetivo: Determinar si los médicos de la Clinica Integral de Atencion Familiar

AMERICARES brindan a los pacientes los servicios requeridos con rapidez.

Alternativas
Item #20 Nunca | Algunas | Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia 2 8 25 31 66
Porcentaje 3.% 12. 1% 37.9% 47.% 100%
3.0% 1210
ml
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Andlisis: El 3% de los encuestados menciona que nunca se prestan los servicios

solicitados con rapidez; el 12.1% responde que solo algunas veces, y el 37.9%



considera que muchas veces, en cambio el 47% de los encuestados considera que

siempre se brindan los servicios con rapidez.

Interpretacion: Segln la mayoria de los pacientes entrevistados los servicios
solicitados son brindados con rapidez pero cabe mencionar que no todos opinan de tal
manera, algunos consideran que existen deficiencias que pueden ser mejoradas en

cuanto a la rapidez en el servicio.

Item # 21
;Se observan relaciones de cooperacién entre los médicos empleados en esta

institucion?

Objetivo: Conocer si los médicos que laboran en la Clinica Integral de Atencidn

Familiar AMERICARES demuestran relaciones de cooperacion entre si.

Alternativas
Item #21 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia 1 8 16 41 66
Porcentaje 1.5% 12.1% 24.2% 62.1% 100%

1,5% 12,1%
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Andlisis: El 1.5% de los encuestados respondié que nunca se observan relaciones de
cooperacion entre los médicos de la institucion, el 12.1% respondié que solamente
algunas veces y el 24.2% considera que muchas veces; mientras que el 62.1% afirma

que los médicos de la clinica siempre trabajan en equipo.

Interpretacion: Segun la mayor parte de los pacientes entrevistados los médicos de la
Clinica Integral de Atencion Familiar AMERICARES demuestran verdaderas

relaciones de cooperacién entre ellos.

Item # 22
¢Observa usted un buen desempefio en cada uno de los empleados del 4rea médica de

la clinica?

Obijetivo: Determinar si los médicos de la Clinica Integral de Atencion Familiar

AMERICARES muestran un buen desempefio en el desarrollo de sus labores.

Alternativas
Item #22 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 6 23 37 66
Porcentaje - 9.1% 34.8% | 56.1% 100%

0,0% 9,1%
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Analisis: Segln los resultados obtenidos en la investigacion; el 9.1% de los
encuestados respondié que algunas veces los médicos muestran un buen desempefio;
un 34.8% menciond que muchas veces; mientras que el 56.1% afirmé que los médicos

siempre muestran un buen desempefio.

Interpretacion: Un alto porcentaje de los pacientes entrevistados consideran que los

médicos de AMERICARES demuestran un buen desempefio de sus labores.

Item # 23
¢Se cuenta con todos los materiales y equipos apropiados para atenderlo en su

consulta?

Objetivo: Determinar si los médicos cuentan con los instrumentos necesarios para que

en la clinica se atienda a los pacientes con rapidez.

Alternativas
Item #23 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia 1 2 10 53 66
Porcentaje 1.5 3% 15.2% | 80.3% 100%
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Analisis: El 1.5% de los encuestados mencioné que nunca se cuenta con los materiales
Y equipos necesarios para atender a los pacientes en su consulta; el 3% respondié que

algunas veces; el 15.2% muchas veces y el 80.3% respondi6 que siempre.

Interpretacion: Segun los pacientes entrevistados, los médicos de la clinica integral
de atencion familiar AMERICARES, cuentan usualmente con los equipos necesarios
para atenderles con rapidez.

Item # 24

¢Se observa una buena presentacion en los médicos que laboran en la clinica?

Objetivo: Conocer si los pacientes observan una buena presentacién personal en los
médicos de la Clinica Integral de Atencion Familiar AMERICARES.

Alternativas

Item #24 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
4
Frecuencia 56 66
Porcentaje 84.8% 100%

84,8%



Andlisis: El 4.5% de los encuestados respondieron que algunas veces se observa
buena presentacion en los médicos de la institucion; el 10.6% mencion6 que muchas
veces se observa tal presentacion y el 84.8% respondi6 que siempre es observada una

buena presentacion en loas médicos de la institucion.

Interpretacion: Segun los resultados de la entrevista realizada a los clientes de
AMERICARES se observa que la mayoria de estos considera que los médicos de la

institucién poseen una buena presentacion personal.

Item # 25

¢Muestran los médicos buenas relaciones interpersonales?

Objetivo: Determinar si los médicos de la Clinica Integral de Atencion Familiar

AMERICARES muestran buenas relaciones interpersonales.

Alternativas
Item #25 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 4 15 47 66
Porcentaje - 6.1% 22.7% 71.2% 100%
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Andlisis: El 6.1% de los encuestados respondieron que los médicos que laboran en la
institucion algunas veces muestran buenas relaciones interpersonales; el 22.7%
respondié que muchas veces; y el 71.2% que siempre se observan buenas relaciones

interpersonales entre los médicos.

Interpretacion: La entrevista realizada dio como resultado, que la mayoria de los
entrevistados considera que los médicos que laboran en la Clinica Integral de Atencion
Familiar AMERICARES muestran buenas relaciones interpersonales.

LABORATORIO CLINICO

Item # 26
¢ Es de calidad la atencion brindada por los empleados del area de laboratorio clinico?

Objetivo: Determinar si la atencién brindada por los empleados del laboratorio clinico
de la Clinica Integral de Atencion Familiar AMERICARES es de calidad.

Alternativas
Item #26 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia 2 15 17 32 66
Porcentaje 3% 22.7% 25.8% | 48.5% 100%
3,0%
22, 7% -
48,5% m2
o3
04

25,8%



Andlisis: EL 3% de los encuestados respondieron que la atencién brindada por los
empleados de laboratorio clinico nunca es de calidad; el 22.7% respondi6 que algunas

veces; un 25.8% muchas veces y el 48.5% afirmo que siempre.

Interpretacion: los empleados de laboratorio clinico, segun los clientes entrevistados

demuestran ciertas deficiencias en cuanto al servicio y a la atencion brindada.

Item # 27

¢Recibe los servicios del area de laboratorio clinico con rapidez?

Objetivo: Determinar si los empleados de laboratorio clinico de la Clinica Integral de

Atencién Familiar AMERICARES brindan a los pacientes los servicios requeridos con

rapidez.
Alternativas
Item #27 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia 2 11 26 27 66
Porcentaje 3% 16.7% 39.4% | 40.9% 100%
0,
3,0% 16,7%
40,9% ml
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Andlisis: El 3% de los encuestados respondié que los empleados del laboratorio
clinico nunca brindan los servicios con rapidez; el 16.7% menciono que algunas veces;

y el 39.4% muchas veces; el 40.9% menciono que siempre e brindado con rapidez

Interpretacion: En los resultados obtenidos en las entrevistas se puede observar que
muchos de los pacientes encuestados consideran que los empleados del laboratorio
clinico brindan los servicios solicitados con rapidez; pero muestran ciertas deficiencias

gue podrian ser cubiertas.

Item # 28
¢Se observan relaciones de cooperacion entre los empleados del area de laboratorio

clinico?

Objetivo: Conocer si los empleados del laboratorio clinico de la Clinica Integral de

Atencion Familiar AMERICARES demuestran relaciones de cooperacion entre si.

Alternativas
Item #28 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia 2 9 21 34 66
Porcentaje 3% 13.6% 31.8% | 51.5% 100%
3,0% 13,6%
ml
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Andlisis: El 3% de los pacientes, respondié que los empleados del laboratorio clinico
nunca demuestran relaciones de cooperacion entre ellos; el 13.6% respondio que
algunas veces son observadas, y el 31.8% contesto que muchas veces; 51.5% de
dichos encuestados respondié que siempre dichas relaciones de cooperacién son
observadas.

Interpretacion: Los empleados del area de laboratorio clinico de AMERICARES,

demuestran tener buenas relaciones de cooperacion..

Item # 29
¢Observa usted un buen desempefio en cada uno de los empleados del area de
laboratorio clinico?

Objetivo: Determinar si los empleados del laboratorio clinico de la Clinica Integral de

Atencién Familiar AMERICARES muestran un buen desempefio en el desarrollo de

sus labores.
Alternativas
Item #29 Nunca | Algunas | Muchas | Siempre | Totales
Veces Veces
1 2 3 4
Frecuencia - 13 31 22 66
Porcentaje - 19.7% 47% 33.3% 100%
0.0% 19,7%
33,3% Bl
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Andlisis: El 19.7% de los pacientes encuestados respondieron que los empleados del
laboratorio clinico algunas veces demuestran un buen desempefio; el 47% menciond
gue muchas veces; mientras que el 33.3% respondié que siempre es observable el buen
desempefio.

Interpretacion: La mayoria de los pacientes entrevistados afirmaron que muchas
veces en los empleados de laboratorio clinico de la Clinica Integral de Atencion
Familiar AMERICARES, se observa un buen desempefio en el desarrollo de sus
labores.

Item # 30

¢Se cuenta con todos los materiales y equipos apropiados para atenderlo en su

consulta?

Objetivo: Determinar si se cuenta con los instrumentos necesarios en el area de

laboratorio clinico para que en la clinica se atienda a los pacientes de manera eficiente.

Alternativas
Item #30 Nunca | Algunas | Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 11 13 42 66
Porcentaje - 16.7% 19.7% | 63.6% 100%

0,0% 16,7%
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Andlisis: El 16.7% de los encuestados respondieron que solo algunas veces se ha
observado que se cuenta con los instrumentos necesarios para realizar sus labores en el
area de laboratorio clinico. 19.7% respondié que muchas veces, y el 63.6% que

siempre.

Interpretacion: El area de laboratorio clinico de AMERICARES, la mayoria de veces
se cuenta con los materiales y equipos necesarios para atender a los clientes de manera
eficiente.

Item # 31
;Se observa una buena presentacion en los diferentes empleados del area de
laboratorio clinico de AMERICARES?

Objetivo: Conocer si los pacientes observan una buena presentacion personal en los

empleados del area de laboratorio clinico de la institucion.

Alternativas
Item #31 Nunca | Algunas | Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 2 7 57 66
Porcentaje - 3% 10.6% | 86.4% 100%
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Analisis: El 3% de las personas encuestadas respondié que algunas veces se observa
una buena presentacion en los empleados del area de laboratorio clinico, el 10.6%

respondid que muchas veces, y el 86.4% menciona que siempre esta es observada.

Interpretacion: Observando los resultados obtenidos, la mayor parte de las personas
entrevistadas consideran que los empleados del laboratorio clinico de AMERICARES

poseen una buena presentacion personal.

Item # 32

¢Muestran los empleados del laboratorio clinico buenas relaciones interpersonales?

Objetivo: Determinar si los empleados del &rea de laboratorio clinico de la institucion

muestran buenas relaciones interpersonales.

Alternativas
Item #32 Nunca | Algunas | Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 7 15 44 66
Porcentaje - 10.6% | 22.7% | 66.7% 100%
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Andlisis: El 10.6% de los entrevistados respondié a la interrogante, afirmando que
algunas veces observan buenas relaciones interpersonales entre los empleados del area
de laboratorio clinico. El 22.7% respondi6 que muchas veces, y el 66.7% que siempre

son observadas buenas relaciones interpersonales entre ellos.

Interpretacion: Mas de la mitad de los entrevistados consideran que los empleados
del &rea de laboratorio clinico de AMERICARES muestran tener buenas relaciones
interpersonales.

COLECTURIAY FARMACIA

Item # 33

¢Es de calidad la atencién brindada por cada una de estas areas?

Objetivo: Determinar si la atencion brindada por los empleados del &rea de colecturia

y farmacia de la Clinica Integral de Atencién Familiar AMERICARES es de calidad.

Alternativas
ltem #33 Nunca | Algunas [ Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia 2 20 9 35 66
Porcentaje 3% 30.3% 13.6% 53% 100%
3,0%
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Andlisis: El 3% de los encuestados respondié que la atencién brindada por el area de
colecturia y farmacia es de calidad; el 30.3% respondié que solo algunas veces; el

13.6% muchas veces y el 53% menciond que siempre.

Interpretacion: Segun la mayoria de los entrevistados los empleados del area de

colecturia y farmacia muestran ciertas deficiencias en cuanto al servicio que prestan.

Item # 34

¢Recibe los servicios de las areas de colecturia y farmacia con rapidez?

Obijetivo: Determinar si los empleados de las areas de colecturia y farmacia de la

Clinica Integral de Atencién Familiar AMERICARES brindan los servicios solicitados

con rapidez.
Alternativas
Item #34 Nunca | Algunas | Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia 13 24 11 18 66
Porcentaje 19.7% | 36.4% 16.7% 27.3% 100%
27,3% 19,7%
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Andlisis: El 19.7% de las personas entrevistadas respondié que nunca son atendidos
con rapidez por el personal del area de colecturia y farmacia; el 36.4% respondid que
solo algunas veces; el 16.7% muchas veces y el 27.3% dijo que siempre son atendidos

con rapidez.

Interpretacion: Los entrevistados consideran que el personal del area de colecturia y
farmacia algunas veces es demasiado lento, muchos consideran que no son atendidos
con la rapidez que deberia ser.

Item # 35

¢Se observan relaciones de cooperacién entre los empleados de las areas de colecturia

y de farmacia?

Objetivo: Conocer si los empleados del area de colecturia de la Clinica Integral de

Atencion Familiar AMERICARES demuestran relaciones de cooperacion entre si.

Alternativas
Item #35 Nunca | Algunas | Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia 4 21 13 28 66
Porcentaje 6.1% 31.8% 19.7% | 42.4% 100%
6,1%
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Andlisis: El 6.1% de los encuestados respondié que nunca se observan relaciones de
cooperacioén entre los empleados que laboran en el area de colecturia y farmacia; el
31.8% menciona que muchas veces, el 19.7% muchas veces y el 42.4% considera que

siempre.

Interpretacion: La mayor parte de las personas encuestadas consideran que los
empleados del rea de colecturia y farmacia no siempre demuestran buenas relaciones
de cooperacion entre ellos.

Item # 36

¢Observa usted un buen desempefio en cada uno de los empleados de las areas de

colecturia y farmacia?

Objetivo: Determinar si los empleados del area de colecturia y farmacia de la Clinica
Integral de Atencion Familiar AMERICARES muestran un buen desempefio en el

desarrollo de sus labores.

Alternativas
Item #36 Nunca | Algunas | Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia 4 19 22 21 66
Porcentaje 6.1% 28.8% | 33.3% | 31.8% 100%
6,1%
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Andlisis: El 6.1% de los encuestados menciond que los empleados del area de
colecturia y farmacia nunca demuestran un buen desempefio; el 28.8% indico que

algunas veces; el 33.3% respondid que muchas veces y el 31.8% que siempre.

Interpretacion: Muchas veces el personal del area de colecturia y farmacia muestran

ciertas deficiencias en cuanto al desempefio en su &rea laboral.

Item # 37
¢Se cuenta con todos los materiales y equipos apropiados para atenderlo en su

consulta?

Objetivo: Determinar si se cuenta con los instrumentos necesarios en el area de

colecturia y farmacia para que en la clinica se atienda a los pacientes de manera

eficiente.
Alternativas
Item #37 Nunca | Algunas | Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia 2 7 8 49 66
Porcentaje 3% 10.6% 12.1% | 74.2% 100%

3,0% 10,6%
12,19 |91
m2
o3
o4
74,2%



Andlisis: El 3% de los entrevistados respondié a esta interrogante que nunca se
cuenta con los instrumentos necesarios para ser atendidos por el personal de esta area;
el 10.6% menciond que algunas veces; el 12.1% que muchas veces y el 74.2%

respondid que siempre se cuenta con los instrumentos necesarios.

Interpretacion: Segun los pacientes entrevistados en su mayoria consideran que en el
area de colecturia y farmacia se cuenta con los materiales y equipos necesarios para
atenderlos de manera eficiente.

Item # 38

¢ Se observa una buena presentacion en los empleados del area de colecturia y de

farmacia de la clinica?

Objetivo: Conocer si los pacientes observan una buena presentacién personal en los

empleados del area de colecturia y farmacia de la institucion.

Alternativas
Item #38 Nunca | Algunas | Muchas | Siempre | Totales
veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 1 13 52 66
Porcentaje - 1.5% 19.7% | 78.8% 100%
0,0%

19,7%

78,8%



Andlisis: ElI 1.5% de los encuestados respondi6 que algunas veces es observada una
buena presentacion en los empleados del area de colecturia, el 19.7% respondi6 que

muchas veces; el 78.8% considera que siempre poseen una buena presentacion.

Interpretacion: Segun la mayoria de los entrevistados el personal del area de

colecturia y farmacia todo el tiempo muestra una buena presentacién personal.

Item # 39
¢{Muestran los empleados del area de colecturia y farmacia buenas relaciones
interpersonales?

Objetivo: Determinar si los empleados del area de colecturia y farmacia de la Clinica
Integral de Atencion Familiar  AMERICARES muestran buenas relaciones

interpersonales.

Alternativas
Item #39 Nunca | Algunas | Muchas | Siempre | Totales
Veces veces
1 2 3 4
Frecuencia - 8 14 44 66
Porcentaje - 12.1% | 21.2% | 66.7% 100%

0,0% 12,1%

ml
m2
o3
04

21,2%

66,7%




Andlisis: El 12.1% de los entrevistados respondieron que algunas veces los empleados
de colecturia demuestran buenas relaciones interpersonales; el 21.2% muchas veces; y
el 66.7% respondi6 que siempre.

Interpretacion: Se observan generalmente buenas relaciones interpersonales entre los
empleados del area de colecturia y farmacia de la clinica.



CAPITULO 5

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Al finalizar el proceso de investigacion, analizar e interpretar los resultados
obtenidos por medio de la comprobacion estadistica de los datos; se determino con
mayor exactitud y precision el ambiente en el que se desempefia el recurso humano de
la Clinica Integral de Atencién Familiar AMERICARES, asi como también la
perspectiva de los clientes en cuanto a dicho desempefio.

Debido a la necesidad de conocer el aprovechamiento del capital intelectual
en el desempefio del recurso humano de la clinica, se concluye de la siguiente

manera:

Conclusiones recurso humano

Para una mejor comprension de los resultados obtenidos en la investigacion
se concluye por cada uno de los activos del capital intelectual, tomando en cuenta los

objetivos especificos de la investigacion.

ACTIVOS DE MERCADO: La calidad del servicio prestado en la clinica no es
constante ni generalizado, ya que hay factores que ain deben ser mejorados.

Los activos de mercado tales como: Marcas de servicio y fidelidad de los
clientes, son factores que influyen en el desempefio de recurso humano y al saber

aprovecharlo incrementan el prestigio que posee la empresa, y estimula a que se siga



brindando un servicio de calidad en la bisqueda de la satisfaccion de las necesidades
de los clientes.
Los mecanismos utilizados para fomentar la imagen de la institucién no dan
los resultados esperados debido a que no son percibidos de la mejor manera por parte
de los clientes.
Se considera que los clientes de la clinica acuden a esta por la calidad del
servicio que brinda.

Existen factores como la accesibilidad, economia, localizacion, etc. Que
también ayudan a que los clientes sean fieles a la empresa y compromete a los
empleados a desarrollar su trabajo con esmero y dedicacién.

ACTIVOS DE PROPIEDAD INTELECTUAL.: Los conocimientos, patentes y marcas
de servicios que la organizacion posee, no estan siendo aprovechados al maximo ya
que los empleados no conocen en su totalidad los derechos que le pertenecen a la
empresa.

Si adquieren mas conocimientos como producto de la practica diaria, esto
incrementa el buen desempefio de sus labores en la empresa, es decir mayor
conocimiento, mayor desempefio.

El trabajar para la Clinica Integral de Atencion Familiar AMERICARES
representa un compromiso de buen desempefio, debido al prestigio de calidad que
tiene la clinica, el cual deben mantener, por que el trabajar para esta institucion
representa seguridad laboral.

La préctica diaria permite fortalecer las habilidades personales y estas ayudan
a un mejor desempefio en las labores cotidianas en AMERICARES.

La filosofia de gestidn es compartida y aceptada por los empleados de la clinica
lo cual se refleja en su desempefio aunque hay ocasiones en que se pierde de vista la

vision y mision de la institucion.



ACTIVOS DE INFRAESTRUCTURA: La forma en que se trabaja en la clinica
contribuye al logro de las metas de la organizacién mediante un trabajo en equipo,
llevando a una mejor productividad que se logra con un buen desempefio de los
empleados.

La empresa cuenta con un sistema de tecnologia de informacion avanzado que
permite ahorrar tiempo y espacio ya que esta implementado con el propoésito de
cumplir con las necesidades de cada &rea aunque es necesario un mayor soporte
técnico para asesorar sobre la plataforma de trabajo y el software.

Existen formas de administrar de algunos lideres que permiten que los
empleados se desenvuelvan con libertad pero es necesaria una mayor apertura sobre la
solucién de algunos problemas que se dan en la empresa

El trabajo en equipo se ha venido disminuyendo debido a la poca participacion

de los empleados en actividades que fomenten la integracién de equipos.

ACTIVOS CENTRADOS EN EL INDIVIDUO: Los procesos de reclutamiento y
seleccion del personal son los iddneos ya que se basan en el perfil o descripcion del
puesto que necesitan y los conocimientos que se poseen dentro de la clinica estan
estrechamente relacionado con el puesto de trabajo asignado por lo tanto su
desempefio es muy favorable.

Las capacitaciones en la clinica han ido disminuyendo debido a la falta de
tiempo y no se han realizado capacitaciones ni actualizaciones acordes a los avances
especificos de algunas areas y no permite un aprovechamiento oportuno del capital
intelectual.

El nivel educativo, los conocimientos sobre el trabajo y las experiencias
laborales siempre brindan oportunidades de desarrollo dentro de la organizacién, a
mayor conocimiento y experiencia mejor es el desempefio dando lugar a crecer dentro

de la empresa.



Conclusiones clientes

Los resultados obtenidos de la investigacion realizada con los clientes de
AMERICARES, permiten conocer la perspectiva de ellos tomando en cuenta dos
activos del capital intelectual: activos de mercado y activos centrados en el individuo;
por ser los Gnicos activos que los clientes perciben con mayor exactitud.

El servicio brindado por la clinica es de calidad y esto se debe a la motivacion de
los empleados reflejada en el desempefio de cada uno de ellos y por ende los clientes
ante un problema de salud acuden a solicitar los servicios de la clinica, excepto en la
emergencias ocurridas durante la noche, porque la clinica no cuenta con servicios las
veinticuatro horas.

AMERICARES llena las expectativas de servicios especializados pero es
necesario implementar nuevos servicios de salud, para cubrir las necesidades de los
clientes.

En todas las &reas estudiadas en la investigacion los clientes opinan que la
atencion brindada satisface sus necesidades con rapidez, excepto para el area de
colecturia y farmacia que algunas veces es demasiado lenta.

Existen muy buenas relaciones de cooperacion entre los empleados de
AMERICARES.

El area de médicos y enfermeria cuenta con el equipo necesario para
desempefiar sus tareas.

La presentacion personal de cada uno de los empleados es completamente
aceptable por parte de los clientes ya que es muy formal y apropiada al trabajo que
desempefian dentro de la organizacion.

Existen buenas relaciones interpersonales entre todo el recurso humano de la
clinica de atencion familiar AMERICARES y su desempefio es muy bueno gracias a

esto.



A un mayor conocimiento y aprovechamiento del capital intelectual que posee la
empresa, mayores son los resultados positivos en el desempefio del recurso
humano.

A un menor conocimiento y aprovechamiento del capital intelectual que posee la
empresa, menores son los resultados positivos en el desempefio del recurso

humano.

5.2 Recomendaciones

En base a las conclusiones y los resultados obtenidos en la investigacién se

recomienda lo siguiente:

Dar a conocer a la poblacion en general todos los servicios que brinda
AMERICARES; con una campafia publicitaria que ayude a reforzar la imagen y
los servicios que presta la empresa, contribuyendo a aumentar los activos de
mercado.

Impartir mas capacitaciones con mayor frecuencia a los empleados en las
diferentes areas en las que laboran para que estén actualizados sobre nuevos
procesos y asi brinden un mejor servicio.

Mantener una estrecha relacion de comunicacion entre la jefatura y los
subalternos e informar sobre todos los derechos de propiedad intelectual que
posee la organizacion para que los empleados sientan mayor seguridad laboral al
saber que pertenecen a una empresa respaldada por sus derechos de propiedad
debidamente registrados.

Fortalecer el trabajo en equipo para obtener un mejor desempefio, ya que esto
contribuird a mejorar el clima organizacional.

Permitir una participacion abierta para la solucién de problemas de forma
conjunta entre jefaturas y subalternos, buscando mejores respuestas a las

objeciones que se presenten en la empresa.



e  Aprovechar al méaximo las habilidades personales del recurso humano
considerando las capacidades y caracteristicas individuales que poseen para
lograr el mayor desempefio en la empresa y contribuir al logro de objetivos, en
el puesto que se les haya asignado.

e  Ampliar los servicios brindados en la clinica, por ejemplo: servicio de
ambulancia, hospitalizacién y atencion de partos, para incrementar la cobertura
de atencion a més clientes.

e  Agilizar el servicio brindado en el area de colecturia y farmacia.

e Dar a conocer al personal de la clinica la informacion contenida en este
documento, para concientizarlos del valor e importancia que representan sus
conocimientos y habilidades dentro de la organizacién, para el logro de los
objetivos tanto a corto como a largo plazo.

. Mantener estimulado al recurso humano porque los motiva y a la vez contribuye
a mejorar la calidad del servicio ofrecido a los clientes, los cuales perciben por
medio del trato recibido si el personal se encuentra motivado.

. Se recomienda a la Clinica Integral de Atencion Familiar AMERICARES,
implementar el siguiente apartado, acorde a los activos del capital intelectual
aplicables a su empresa:

¢Como incrementar el capital intelectual?
Es una necesidad latente el hecho de conocer una forma apropiada de

incrementar el capital intelectual; cabe mencionar que para lograrlo es necesario tomar

en cuenta los activos que forman el capital intelectual.



Activos de mercado: Tienen que alimentarse constantemente para que
crezcan.

Crecimiento de las denominaciones y las marcas: Estas pueden fortalecerse
mediante la promocién, la publicidad, etc. El crecimiento de dichos activos influye
directamente en la fidelidad del cliente y la repetibilidad del negocio; también se
pueden incrementar adquiriendo nuevas marcas y denominaciones.

Crecimiento de campeones, clientes e influyentes: EI aumento de éstos sienta
unas bases muy sélidas desde las que se puede fomentar el crecimiento de otros
activos de mercado. El cuidado de los clientes y los programas de satisfaccion de la
clientela también contribuyen a ello, al igual que el prestigio de calidad.

Se lograran incrementar los activos de mercado implementando una nueva
estrategia y dando el tiempo necesario para su desarrollo para asi lograr el objetivo

deseado.

Activos de propiedad intelectual: Se pueden incrementar mediante la
investigacion y el desarrollo o por adquisicion.

La investigacion y el desarrollo han sido durante mucho tiempo, el método
mas popular de generacién de todas las formas de propiedad intelectual y sobre todo el
know how. EIl factor mas importante que hay que considerar es como hacer el
seguimiento del know how, generado mediante la investigacion y desarrollo y el
equilibrio entre patentes y revelacién, por una parte, y de los secretos de fabricacion

con un grado menor de proteccion, por otra.

Activos de infraestructura: Los activos de infraestructura se pueden dividir
en dos categorias; los que describen la cultura y la gestion de la empresa y los que son
el resultado de la tecnologia de la informacion.

Cambiar la filosofia puede ser el Unico modo que tenga una compafiia para

alcanzar los objetivos; estos cambios suelen tardar bastante tiempo en completarse e



implican unas modificaciones relativamente elevadas, cambiar una cultura corporativa
también lleva tiempo y es caro.

El objetivo de la creacién y el disefio de los sistemas de tecnologia de la
informaciéon consisten en apoyar las funciones corporativas. Los sistemas de
interconexion; tales como el e-mail y la www, son muy caros y pueden tener una
extraordinaria influencia en la infraestructura de comunicaciones en un abrir y cerrar

de ojos.

Activos centrados en el individuo: El desarrollo del individuo se puede
fomentar de diversas maneras, tales como la educacidn, la formacién, la experiencia en
la realizacién de un trabajo y a través del proceso del conocimiento y sensibilidad
hacia el mundo exterior. Desde la perspectiva del individuo, el crecimiento es
fundamental para poder aspirar a tener un empleo de por vida, y de ahi que la
inversion continuada en la evolucion personal y profesional de los empleados, sea un

objetivo de la méxima prioridad.



ANEXOS



UNIVERSIDAD CAPITAN GENERAL GERARDO BARRIOS
CENTRO REGIONAL DE USULUTAN

Encuesta de opinién dirigida al recurso humano de la Clinica Integral de Atencién
Familiar AMERICARES.

OBJETIVO: Recopilar informacion concerniente a las areas del capital intelectual y
coémo este influye en el desempefio del recurso humano.

INDICACIONES: Marque con una “x” en la casilla correspondiente y segin
considere conveniente las siguientes interrogantes. Para sus respuestas considere la
siguiente escala, donde:

1 corresponde a nunca.

2 corresponde a algunas veces.
3 corresponde a muchas veces.
4 corresponde a siempre.

A OS D RCADO ALORACIO
0 DICADOR 1 2 3 4
1 ¢Considera que realmente se presta un servicio de
calidad en la clinica?
5 ¢Contribuye la motivacién a mejorar su desempefio
laboral?
3 ¢La imagen que los clientes poseen de la clinica es la
misma que la empresa fomenta?
4 ;Considera que la frecuencia de visitas de los
clientes a la clinica se debe a la calidad del servicio?
5 ¢Los clientes prefieren los servicios de la clinica por
su calidad del servicio?

Observaciones 0 comentarios:




A OS DE PROPIEDAD A ORA
g DICADOR 2
6 ¢Evolucionan sus conocimientos generales como
producto de la practica diaria?
7 ¢Le informan sobre los derechos de propiedad que
pertenecen a la clinica?
Si usted tiene conocimiento sobre estos derechos de
8 | propiedad ¢Considera que estas influyen en su
desempefio laboral?
9 ¢La calidad del servicio que presta la clinica lo
compromete a desarrollar mejor su trabajo?
10 ¢El nombre _de la clinica representa un compromiso
para el efectivo desempefio de su trabajo?
¢El desempefio de sus funciones le permite el
11 | crecimiento y desarrollo de sus habilidades
personales?
12 ¢S<_a sjente usted identificadp con la mision, visién,
objetivos y valores de la clinica?
13 (El trabajar para esta clinica representa seguridad
laboral para usted?
Observaciones o comentarios:
A . [) BYA [ R A . R A
0 DICADOR 2 3
14 iLa fo_rma en que se trabaja en la c!l'nica propicia el
cumplimiento de las metas corporativas?
15 u_’a_s actividades que realiza d_iariamen_te en la
clinica ayudan a fomentar el trabajo en equipo?
16 ¢Hace uso I_a organ_izaci(’)n de un sistema de
tecnologia de informacion?
17 (;Esto_s sistem_as de tecnologia dg _ informacion
contribuyen a incrementar su productividad laboral?
18 (El pensamiento de los lideres y su forma de

administracion permiten el mejoramiento continuo?




Observaciones o0 comentarios:

Observaciones 0 comentarios:

A\

O RADO
DIVIDUO
DICADOR
(El grado académico que usted posee le

ORA

19 | beneficia para el cumplimiento de sus
labores?
20 ¢Se relacionan sus conocimientos con el
trabajo que usted realiza?
¢En que medida los siguientes aspectos
influyen en su desempefio laboral?
> Técnicas
»  Atributos de personalidad
-L » Rasgos creativos
» Cualificaciones personales
29 ¢Ha recibido capacitaciones para
mejorar su desempefio?
;Lo que usted ha aprendido en las
23 capacitaciones se ve reflejado en una
mejora en la solucién de problemas y la
toma de desiciones?
¢En que medida los siguientes aspectos
le brindan oportunidades para su
desarrollo dentro de la organizacion?
24 > Nivel educativo.

» Conocimientos sobre el trabajo

> Experiencias laborales




Gracias por su valiosa colaboracion



UNIVERSIDAD CAPITAN GENERAL GERARDO BARRIOS
CENTRO REGIONAL DE USULUTAN

Encuesta de opinidn dirigida a los pacientes de la Clinica Integral de Atencion
Familiar AMERICARES de la ciudad de Santiago de Maria departamento de
Usulutén.

OBJETIVO: Recopilar informacion concerniente al desempefio del recurso humano
al momento de brindar atencion a los pacientes y visitantes.

INDICACIONES: Marque con una “x” en la casilla correspondiente y segin
considere conveniente las siguientes interrogantes; en donde:

1 corresponde a nunca.

2 corresponde a algunas veces.

3 corresponde a muchas veces.

4 corresponde a siempre.

A . PR A .
¢ DICADOR 1 2 3 4
(El servicio que presta la clinica al

1 momento de la consulta es de calidad?
¢Considera que la motivacion que

5 poseen los empleados de la clinica
contribuye a que usted reciba un mejor
servicio?

3 ¢Ante un problema de salud familiar
usted busca los servicios de la clinica?

4 ¢Incide el desempefio del recurso
humano en el servicio que le brindan?

5 ¢El servicio de salud que brinda la

clinica, satisface sus necesidades?
¢Observa usted en los empleados los
6 conocimientos idoneos sobre el trabajo
que desempefia?

¢Considera que el personal de la clinica
7 | es profesional y ético al momento de
prestar sus servicios de salud?

¢La clinica le brinda todos los
beneficios que usted esperaba?




¢La consulta recibida en esta clinica le
9 llena sus expectativas de servicios
especializados?

¢Considera usted que la clinica brinda

1 L . X

v un servicio que lo diferencia de los de
cualquier otra clinica publica o privada?

1 ¢El motivo de su preferencia hacia la

clinica es por la atencion que recibe?

Observaciones o comentarios:

INDICACIONES: Marque con una “x” en la casilla correspondiente y segun
considere conveniente las siguientes interrogantes; en donde:

1 corresponde a nunca.

2 corresponde a algunas veces.

3 corresponde a muchas veces.

4 corresponde a siempre.



INDICACIONES: Marque con una “x” en la casilla correspondiente y segin considere conveniente las siguientes
interrogantes; en donde:

VALORACION

ENFERMERIA MEDICOS LABORATORIO | COLECTURIA
CLINICO
Ne INDICADORES 1|12 |3] 4 1123 |4 |12 |3 |4 |1]|2|3]|4

¢(Es de calidad la
atencion brindada
por cada una de estas
areas?

2 ¢Recibe los servicios
de cada una de las
siguientes areas con
rapidez?

3 Se observan
relaciones de
cooperacion entre los
empleados?

4 ¢Observa usted un
buen desempefio en
cada uno de los
empleados?

5 ¢Se cuenta con todos
los materiales vy
equipos  apropiados
para atenderlo en su
consulta?




6 ¢;Se observa una
buena presentacion
en los diferentes
empleados de la

clinica?

7 ¢Muestran los
empleados  buenas
relaciones

interpersonales?

Observaciones o comentarios:

Gracias por su valiosa colaboracion



