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Introduccion

En la actualidad, la capacitacion de personal se ha convertido en un factor clave
para el éxito de las organizaciones, permitiendo no solo el desarrollo de
competencias técnicas, sino también el fortalecimiento de habilidades blandas y la

adaptacion a los constantes cambios del entorno laboral.

El presente trabajo de investigacidon busca analizar el impacto de los programas de
capacitacion en el desempefio y la satisfaccion laboral de los colaboradores dentro
de una institucion. La importancia de este trabajo radica en la necesidad de
comprender, como la capacitacion sobre la atencién al paciente mejora la
productividad de las organizaciones. Esta investigacién aportara informacion
relevante para la toma de decisiones y la implementacion de capacitaciones

mediante planes de formacion continua en el ambito organizacional.

Este proyecto de intervencion, esta sustentado a partir de la realizacion de
practicas profesionales en el Centro de Rehabilitacion Integral Regional Huehuetla
(CRIRH). Para ingresar a esta institucion fue necesaria la realizacién de una
solicitud presentada al director del CRIRH, quien previamente dio a conocer a esta
institucion a alumnos de séptimo semestre de la Universidad Pedagogica Nacional
Sede Tenango de Doria, la cual fue susceptible para la realizacién de practicas

profesionales o servicio social.

Es un periodo de un ano 2023-2024 que se llevan a cabo las practicas
profesionales del séptimo y octavo semestre de la Licenciatura en Administraciéon
Educativa, y al estar frente al area de trabajo se observa el espacio donde
conviven los integrantes de esta institucion, la manera de comportarse de cada

empleado y la de los pacientes.

Los pacientes que asisten al CRIRH son, en promedio, personas de escasos

recursos o0 en estado de vulnerabilidad, madres solteras, personas de la tercera



edad, familias que radican relativamente lejos de la institucion y casos especificos

donde no tienen algun medio de transporte accesible a su economia.

Mediante el organigrama institucional se puede dar cuenta que la mayoria de los
empleados cuentan con preparacion profesional, por lo que son personas que
deben entender lo que deberia ser un trato humanista a los pacientes que asisten
a esta institucion, priorizando el respeto, la empatia, la libertad, la comprension y

el trato con dignidad a toda persona .

Esta es una investigacion de corte cualitativo que trata de identificar los problemas
0 necesidades que yacen en una institucion, con mas frecuencia y que pueden
afectar de manera interna o externa su productividad o bienestar como

organizacion publica.

Un proyecto de investigacion cualitativa permite tener un acercamiento al mundo
empirico, observando lo que hacen las personas en su vida cotidiana, como
conviven unos con otros, la manera en que se comunican, como realizan las

actividades que deben hacer y como actuan ante diversas situaciones.

Esta conformado por tres capitulos, el primero es la presentacion del contexto
donde se desarrolla esta investigacion, se describe el entorno del lugar y las
caracteristicas de la institucion, su funciéon en la sociedad y los servicios que

ofrece.

Ademas se comprende el apartado metodolégico, el cual se define en el disefio y
aplicacidon de entrevistas estructuradas y semiestructuradas, realizadas a partir de
indicadores que permiten identificar y analizar la calidad de la atencion y servicios
otorgados, por ejemplo del trato y atencion del personal que les ofrece sus
terapias y la experiencia en general con el servicio que se le otorgo; las entrevistas
son aplicadas de manera aleatoria a los pacientes de cada terapia, al director de la

institucion y a los trabajadores de la misma.



Asi mismo, la observacion participante permite obtener informacién para justificar
las necesidades o problemas que yacen en el entorno y la busqueda bibliografica

da la pauta para analizar y explicar los fendmenos que ocurren en el dia a dia.

Siguiendo, se muestra el apartado del Diagndstico, el cual comprende el proceso
mas importante de la investigacion, ya que refleja los datos que sustentan las
diversas problematicas o necesidades encontradas a partir de la utilizacion de

herramientas y técnicas para la recoleccién de informacion.

Asi mismo, se hace una jerarquizacion de las problematicas encontradas para
conocer cual es la que mas afecta el funcionamiento de la institucion; el
planteamiento del problema comprende la descripcion concisa del problema que
se va a abordar. Después se establece el objetivo general y los objetivos
especificos al aplicar una estrategia de intervencion al problema o necesidad en

cuestion.

El segundo capitulo contiene informacion tedrica que ayuda al sustento de las
problematicas que yacen en la institucion, se hace la indagacién con diversos
autores en la materia de calidad de atencion al paciente como Idalberto
Chiavenato, Kaarl Albretch y Humbeto Serna principalmente. En este apartado se
hace una profundizacion de la problematica, dando ejemplos de las conductas que
se llevan a cabo en el CRIRH, desde la comunicacion, el trabajo en equipo, el

liderazgo, y la calidad de los servicios y atencion que los pacientes reciben.

El tercer capitulo comprende la estrategia a utilizar para mejorar la calidad de
atencion al paciente. Se realiza un plan de formacion que tiene el propdsito de
desarrollar habilidades sociales y de comunicacion basicas en los trabajadores
del CRIRH, que permitan establecer relaciones saludables con los pacientes y
compaferos de trabajo, contiene diversos ejes tematicos y aprendizajes
esperados para cada apartado. Todo esto con la finalidad de otorgar atencion de
calidad a los usuarios de un servicio y para preservar un ambiente agradable para

la retencion de los pacientes que necesitan de las terapias y sus familiares.



Este plan de formacién funciona como un proceso estructurado para mejorar las
habilidades y conocimiento de los empleados, se basa en la deteccion de
necesidades formativas, mediante el disefio de un programa alineado a los
objetivos de la institucion, dando paso a la ejecucion, seguimiento y evaluacion,

que permita garantizar el desarrollo profesional.

Por ultimo, se encuentra la bibliografia utilizada en la redaccion de este
documento y se finaliza con el apartado de anexos que comprende el organigrama
de la institucién, las entrevistas que fueron aplicadas a las diferentes
personalidades, el analisis de las mismas entrevistas, asi mismo, contiene
informacion sobre la observaciones realizadas en el diario de campo, el arbol de

problemas y el arbol de objetivos, entre otros.
Apartado metodolégico

La siguiente investigacion fue realizada a lo largo de un afo, comenzando en el
séptimo semestre de la Licenciatura en Administracion Educativa en el afio 2023 y

dando término en el octavo semestre de la licenciatura en el afio 2024.

Para ingresar a esta institucién fue necesario realizar algunas solicitudes; asi
como hablar con el director del CRIRH para conocer las actividades
administrativas que se deben realizar. Cuando ingresé como practicante me
asignaron el area de control, donde se hacen distintas actividades administrativas
referentes a los pacientes y de las personas que trabajan ahi, partiendo desde el
control de expedientes fisicos y digitales, el manejo de estadisticas mensuales
sobre los tratamientos otorgados, la realizacion y manejo de expedientes de los
trabajadores de esta institucion y el registro de entradas y salidas de los

empleados, entre otras cosas.

Cada semestre se hace la rotacibn de alumnos en las diversas areas de
rehabilitacion, por lo que fue asignada el area de Psicologia, donde se realizan

diversas actividades administrativas, por ejemplo, el control de expedientes y



documentos de cada uno de los pacientes, el manejo de estadistica mensual,

captura de datos, manejo de excel, entre otras actividades.

Ser constante en la asistencia al centro permitié crear amistades entre las y los
trabajadores de ahi, ademas de conocer mejor sobre el ambiente laboral, la
manera en cOmo se comunican y se relacionan unos con otros, visualizar las
problematicas o areas que podrian mejorarse, y eso sirve también para la
recoleccion de informacion que puede llegar a ayudar en la investigacion que se

realiza.

Asi mismo, permiti6 estar en contacto directo con los pacientes, creando un
ambiente de confianza que ayuda en la recoleccién de informacion pertinente y

veridica sobre los hechos que ocurren dentro de la institucion.

El presente proyecto es una investigacion de tipo cualitativo, considerando que se
necesita de trabajo de campo para conocer mejor el contexto, la utilizacion de
diversas herramientas para la recoleccion de datos y analisis de los mismos. Este
tipo de investigacion pretende conocer mejor sobre los fendmenos que ocurren dia
con dia y entender la realidad que se vive en ese lugar. Con el fin de lograr una

transformacién del mismo para el mejor funcionamiento de la organizacion.

Considerando a los autores Taylor y Bogdan, mencionan que “la investigacion
cualitativa se refiere a la investigacion que produce datos descriptivos: las propias
palabras de las personas, habladas o escritas, y la conducta observable. El
investigador ve al escenario y a las personas en una perspectiva holistica y trata
de comprender a las personas dentro del marco de referencia de ellas mismas”.
(SJ Taylor. R.Bogdan, 1987)

Un proyecto de intervencion es una modalidad de titulacion que demuestra las
competencias del alumno al proponer o ejecutar un plan de accion para resolver

una problematica o una necesidad especifica del lugar donde nace la



investigacion. Se utiliza en el area de la educacion, en trabajos sociales o

administrativos.

Para realizar un proyecto de intervencidon se requiere la realizacion de un
diagndstico previo para identificar las necesidades o problemas, definir los
objetivos, disefar estrategias y los métodos de evaluacion para lograr una mejora

en la institucion.

En el reglamento general para la obtencion del titulo de licenciatura de la
Universidad Pedagogica Nacional publicado en la Gaceta 139, 2019, menciona en

el Capitulo IV:

“ARTICULO 21. Opciones de intervencion e innovaciéon. Son propuestas
que implican un conjunto de acciones intencionales y sistematicas que
buscan introducir nuevas formas de interaccion en la practica educativa

para la mejora del proceso educativo.

Proyecto de intervencién. El egresado presenta un trabajo de titulacion
mediante el cual, a partir de una indagacion y un diagndstico en un contexto
especifico, propone acciones para modificar procesos y practicas
educativas en distintos ambitos; el texto refleja el dominio que el estudiante
posee sobre la problematica en cuestion, su propuesta de intervencion y un

manejo de bibliografia reciente”. (Torres Hernandez)

Para realizar este proyecto, ademas, fue necesaria la utilizacion de diversas
herramientas y técnicas para la recoleccién, analisis y organizacion de
informacion. Como primera técnica de recoleccion de datos, se da a conocer la
observacion participante. Esta es de mucha utilidad para cualquier investigador, ya
que le da ese paso a la realidad de las cosas que suceden en una institucion; a su
vez acompafiada del diario de campo que permite plasmar las situaciones
relevantes e importantes que se presentan en el espacio que comprende la

investigacion.
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En el libro sobre Metodologia de la investigacién del autor R. Sampieri, Carlos
Fernandez C. y Baptista L., mencionan que “la observacion es el medio a través
del cual se puede conocer mas de cerca el tema de estudio basandose en actos
individuales o grupales, es una herramienta de investigacién que sirve para
recolectar informacién de un objetivo especifico” (Baptista. P Fernandez C.

Hernandez R. Sampieri).

Por ende, observar como participante en una institucién da el camino a conocer el
contexto, crear relaciones con los integrantes de la misma y confirmar o eliminar
suposiciones, nos permite estar mas cerca de la realidad que se vive en ese

momento.

La observaciéon surge desde el momento en que se ingresa al espacio de
investigacion, con ayuda de herramientas como una guia de observacion o diario
de campo para documentar lo se observa, anotando detalles como conductas,
eventos o caracteristicas de los objetos o sujetos de estudio. Observar permite
captar datos confiables para entender las situaciones o actividades tales como
ocurren naturalmente, ofreciendo una visidon mas completa de los fenémenos que

ocurren en el entorno.

Ademas, se utiliza la aplicacion de entrevistas semiestructuradas para la
recoleccion de informacion en relacibn con las problematicas y areas de
oportunidad a mejorar desde la perspectiva y necesidades de los trabajadores de
esa institucion y de los usuarios; ademas de una entrevista estructurada dirigida a
las personas que tienen acceso a los servicios y terapias que ofrece el CRIRH, de
la misma manera para detectar las deficiencias que se situan en el Centro.
(ANEXO 3).

En lo que respecta a la utilizacidén de entrevistas, el autor Bisquerra, menciona que
“la entrevista es una técnica cuyo objetivo es obtener informacién de forma oral y

personalizada, sobre acontecimientos vividos y aspectos subjetivos de la persona
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como las creencias, las actitudes, las opiniones, los valores, en relacion con la

situaciéon que se esta estudiando” (Bisquerra, 2009)

A su vez, estas se dividen en entrevistas estructuradas que consisten en la previa
planificacién de preguntas en relacién con un guion preestablecido secuenciado y
dirigido. Y las entrevistas semiestructuradas, que se basan en una guia de
preguntas donde el entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas

adicionales para precisar conceptos u obtener mayor informacion.

Ambas son utilizadas para la obtencion de informacion acerca de los fendmenos
que ocurren en el lugar; fueron aplicadas al director de la institucion, al area de
control, y a los beneficiarios de los servicios que ofrece el CRIRH. Asimismo, se
realiza una aproximacion a la administracion del personal destacando las
necesidades del trabajador y las necesidades que tienen los clientes para lograr

un buen funcionamiento de la institucion.

El tercer capitulo comprende la estrategia que se utilizara para el mejoramiento de
la calidad de atencion al cliente, la cual es una capacitacion de acuerdo a un plan
de formacion realizado personalmente, que contiene diversos ejes tematicos y con
aprendizajes esperados en un tiempo determinado y se dan a conocer métodos
que pueden ser utilizados para la medicion de calidad de los servicios.Y se plasma
una encuesta realizada para la medicion de la calidad de la atencion a los

pacientes.

Capitulo 1. Contexto del municipio de Huehuetla-Hidalgo “Lugar

de viejos o ancianos”.
Region Otomi- Tepehua

La Regiéon Otomi-Tepehua, ubicada en el Estado de Hidalgo se conforma por los
municipios de Acaxochitlan, Agua Blanca de lturbide, Huehuetla, San Bartolo
Tutotepec y Tenango de Doria; ademas, colindando con los Estados de Veracruz y
Puebla.
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En la poblaciéon de la Region Otomi-Tepehua se comparten rasgos distintivos,
empezando por las lenguas indigenas que se hablan, entre las que se encuentran

el Otomi, el Tepehua y Nahuatl. .

Las actividades econdmicas que mayormente se realizan en la region son la
produccion de café, empleados domeésticos, comerciantes, agricultores, ganaderos
y bordadoras(es), la caza de animales para el consumo y venta, entre otros. Asi
mismo, hay personas no economicamente activas, entre los que se encuentran
estudiantes, personas que se dedican al hogar, pensionados o jubilados, personas
que padecen de alguna discapacidad fisica 0 mental que les impida trabajar y

personas que no realizan actividades econdémicas. (INEGI, 2020)

El clima, relieve y vegetaciéon lo hacen un territorio propicio para la agricultura y
ganaderia, ademas de contar con areas naturales que hospedan la vida silvestre
con una variada y extensa flora y fauna, cuenta con afluentes de agua dulce en
diversos manantiales y cascadas perennes y temporales, ademas de rios y

arroyos.

En la region existen carreteras y servicios de transporte que colindan con los
municipios de San Bartolo Tutotepec, Tenango de Doria, Huehuetla, Acaxochitlan,

Agua Blanca de lturbide y sus comunidades.

Su poblacién tiene un enorme arraigo cultural con celebraciones y rituales
tradicionales unicos, su gastronomia es muy variada. Ademas, posee puntos de
visita para senderismo, paisajismo, avistamientos de especies silvestres,

cavernas, etc.

En especifico, esta investigacion se enfoca en el municipio de Huehuetla, por lo
que es primordial conocer su entorno y los elementos principales que lo
conforman. Este es uno de los 84 municipios que constituyen el estado de Hidalgo

que cuenta con un total de 22 846 habitantes, siendo el %48 hombres (10,967) y
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el %52 (11,879) mujeres de acuerdo a los resultados que presentdé el Censo
Poblacion y Vivienda del afio 2020. (INEGI, 2020)

De la poblacion total que habla lengua indigena en Huehuetla, aproximadamente
el 85.2% hablan Otomi y el 13% Tepehua. Tan solo el 12.8% no hablan espariol
(personas mayores de 60-70 afios y mas), lo que corresponde a un total de 1,445
personas. El aprendizaje de las lenguas que predominan en el municipio comienza
a partir de los tres anos de edad, a través de los conocimientos ensefiados de

padres a hijos.

Entre las comunidades mas grandes en numero de poblacién son Acuautla (527
habitantes), Barrio Aztlan (1121 habitantes), Cantarranas (382 habitantes), Linda
Vista | (515 habitantes), Los Planes (307 habitantes), San Antonio el Grande (2108
habitantes), San Esteban (1645 habitantes), San Gregorio (1195 habitantes),
Santa Ursula (1432 habitantes), Huehuetla centro (2993 habitantes) y Santa Inés
(543 habitantes).

En Huehuetla, actualmente, el partido politico que rige al municipio es el Partido
Podemos que esta compuesto por un presidente municipal, un Sindico, ocho
Regidores, cuatro Comisiones y cuarenta y cinco Delegados Municipales. Los
cuales son elegidos mediante el voto popular en las elecciones estatales
realizadas. (Hgo., 2023)

El municipio tiene los servicios basicos como agua entubada 30.8%, drenaje
85.2%, servicios de sanitario 95.8%, energia eléctrica 96.7%, tinaco 42.8% y
cisterna el 18.7% de la poblacion a nivel municipal. Ademas, disponen de un
Hospital basico, la presidencia municipal, un auditorio, una biblioteca, una iglesia
catdlica, un Banco del Bienestar, un cajero del banco Santander y uno de
Bancomer, un museo historico y dos canchas deportivas de basquetbol ubicados

en el centro del municipio.
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Segun el Censo 2020 del INEGI, el porcentaje de personas que cuentan con
educacion basica en un 50.9% de la poblacién, 16.5 % media superior, 8.1 %
superior y 24.4 % no tiene escolaridad. Los niveles mas comunes son primaria
(50.5 %), bachillerato (20.7 %) y secundaria (20.4 %). El municipio cuenta con 150
escuelas, distribuidas en todos los niveles educativos, incluyendo instituciones
indigenas rurales y la Unidad Académica de Santa Ursula, que ofrece licenciaturas
en turno discontinuo (INEGI, 2020)

La educacion es un elemento importante para la poblacion en general, debido a
que esta proporciona a las personas las herramientas necesarias para desarrollar
su potencial intelectual, emocional y social. Ayuda a comprender mejor el mundo
que les rodea y que tiene constantes cambios, ademas ayuda a desarrollar
conocimientos y habilidades que les permiten tomar decisiones informadas y les

da la capacidad de mejorar su calidad de vida y la de sus comunidades.

Permite a las personas desarrollar en ellos el pensamiento critico para que puedan
ejercer sus derechos y gocen de las mismas oportunidades en cuanto a salud, en
el ambito laboral, econdmico, politico y social. La educacion es un derecho
humano fundamental y un motor clave para el desarrollo sostenible, la equidad

social y el progreso de las sociedades en su conjunto.

Entre las profesiones mas comunes se encuentran empleados de ventas,
dependientes en comercios, asi como trabajadores de apoyo en actividades
agricolas y comerciantes en establecimientos. Ademas, existe demanda de
perfiles técnicos como instaladores de fibra Optica, laboratoristas quimicos,
choferes, promotores de ventas, asesores, gerentes de sucursal, lideres de tienda
y abogados de cobranza, licenciados en Derecho intercultural, Desarrollo
sustentable, Licenciados en Intervencion y Administracion Educativa, licenciados

en Enfermeria, Terapia Fisica y Contaduria, etcétera.

La religiobn que mayormente se practica es la catdlica y la religion protestante o

cristiano evangélico. Las tradiciones municipales que se practican son diversas,
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entre los cuales estan el carnaval, las danzas de Pastores y Tambulanes, las
fiestas de clausura de fin de cursos, celebran el dia de la Virgen de Guadalupe, el
dia de la Candelaria y Semana Santa donde hacen misas y procesiones, entre

otras.

En cuanto a servicios de salud, el 93% de la poblacion esta afiliada al Instituto de
Salud para el Bienestar (INSABI), el 4% al Instituto de Seguridad y Servicios
Sociales de los Trabajadores del Estado (ISSSTE), el 0.4% al Instituto Mexicano
del Seguro Social (IMSS).

Asi mismo, cuentan con un Centro de Rehabilitacion Integral ubicado en una
comunidad del mismo municipio, llamado Los Planes de Santa Ursula que atiende
a la poblacion de la Region Otomi-Tepehua (municipios de San Bartolo Tutotepec,
Tenango de Doria, Agua Blanca, Metepec) y a los estados vecinos como Veracruz

y Puebla.

Para ser mas especificos, el objetivo de esta investigacion, tiene que ver con las
problematicas y necesidades presentes en el Centro de Rehabilitacion Integral
Regional ubicado en la comunidad de Santa Ursula, los cuales tienen que ver
directamente con los procesos de organizacion, planeacion, direccion y control de

la institucion, ya que son los pilares que conforman la administracion educativa.
1.1 Centro de Rehabilitacién Integral Hidalgo (CRIH)

El CRIH tiene como objetivo general mejorar las condiciones fisicas y mentales de
la poblacién con discapacidad temporal o permanente que acude al Centro de
Rehabilitacion Integral Hidalgo y a los Centros de Rehabilitacién Integral
Regionales. La cobertura de este proyecto abarca a los 84 municipios del Estado
de Hidalgo, beneficiando a personas que presenten algun tipo de discapacidad
que habitan en zonas rurales, suburbanas y urbanas, dentro del Estado de Hidalgo

y que requieren atencion de rehabilitacién multidisciplinaria.
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Gracias a la participacién activa de las administraciones municipales a favor de
este sector de la poblacion, a la participacion y sensibilidad de la sociedad asi
como del trabajo legislativo realizado, han generado un desarrollo en la atencion a
este sector en el Estado de Hidalgo en estos ultimos afios ampliando los servicios
del CRIH y acercando los servicios de rehabilitacion a través de 65 unidades
basicas de rehabilitacion ubicadas 64 municipios y la instalacion de 6 Centros de

Rehabilitacion Integral Regional en las siguientes sedes:
= Valle del Mezquital, ubicado en Ixmiquilpan.
* Regién Huasteca, ubicada en Huejutla de Reyes.
= Valle de Tulancingo, ubicado en Santiago Tulantepec.
= Region Tula-Tepeji, ubicado en Tula de Allende.
= Regién Otomi-Tepehua, ubicado en Huehuetla.
= Sierra Alta, ubicado en Zacualtipan de Angeles.

En todos los Centros de Rehabilitacion se otorgan los siguientes servicios
terapéuticos: terapia de rehabilitacion (terapia fisica, ocupacional, lenguaje,
psicolégica y estimulacion multiple temprana), estudios de diagnostico e

imparticion de talleres a familiares y al personal médico.

El CRIRH tiene la funcion de brindar atencion médica de rehabilitacion al publico
en general que presente algun tipo de discapacidad, ya sea temporal o
permanente, llevando a cabo una pre valoracion por un médico especialista en
rehabilitacion el cual realizara reconocimiento fisico y determinara si es candidato

a ingresar a este centro.

Todo esto con la finalidad de que el paciente desarrolle al maximo su capacidad
funcional, para que se incorpore al desarrollo social y a la igualdad de

oportunidades.
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El Centro de Rehabilitacion Integral Regional Huehuetla abrié sus puertas en
marzo del afio 2011, dando servicio a la zona de la Region Otomi Tepehua, la cual
incluye las comunidades de Huehuetla, San Bartolo Tutotepec, Tenango de Doria y
Agua Blanca, ademas de Acaxochitlan y Metepec, estas dos ultimas se dej6é de
atender debido a que ya cuentan con sus propias Unidades Basicas de
Rehabilitacion (UBR).

Se ubica en la localidad de los Planes de Santa Ursula. Es un pueblo de la sierra
otomi tepehua que se encuentra a una distancia aproximada de 5.33 km o 40
minutos aproximadamente antes de llegar a la cabecera municipal de Huehuetla,

Hidalgo.

El siguiente cuadro contiene resumido el contexto, o por lo menos los principales
elementos, de los municipios que se benefician con los servicios que ofrece el

Centro de Rehabilitacion Integral Regional Huehuetla (CRIRH).

Huehuetla. “Lugar | Tenango de Doria | San Bartolo | Agua Blanca de
de viejos o | “Lugar Tutotepec. “Cerro | lturbide. “Lugar de
ancianos” amurallado” de aves” agua cristalina”
Presidente Presidente Presidente Presidente
municipal: Lic. | Municipal: Ing. | Municipal: Santos | Municipal: Agustin
Javier  Santillan | Erick Mendoza | Cabrera Ramirez Jarillo
Melo Islas Hernandez

Cddigo Postal:
Cddigo postal: | Codigo Postal: | Codigo Postal: | 43480
43420 43480 43440

Cuenta con 59
Cuenta con 84 |Cuenta con 359 | Cuenta con 122 |localidades
localidades localidades localidades Poblacién: 17,503

habitantes
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Poblacién: 22,846

habitantes
Mujeres: 11,830
Hombres: 11,016

Habitantes que

hablan
indigena: 49.4%

lengua

Otomi:

86.2%
Tepehua: 13.0%

Personas con
Discapacidad:
6.4%

(1,462 habitantes)

Tiempo hasta el
CRIRH Huehuetla:

40 minutos aprox.

Poblacion:
17,503 habitantes

Mujeres: 9,108
Hombre: 8,395

Habitantes que

hablan lengua
indigena:

26.36%

Otomi:
98.6%

Nahuatl: 0.9%

Personas con
Discapacidad:
6.0%

(1,050 habitantes)

Tiempo hasta el
CRIR Huehuetla:

1:30 horas aprox.

Poblacion:
17,699 habitantes

Mujeres: 8,962

Hombre: 8,735

Habitantes que
hablan lengua
indigena:

29.74%

Otomi sierra,
Otomi Valle del
mezquital y
Tepehua
Personas con

Discapacidad:
7.1%
(1,050 habitantes)

Tiempo hasta el
CRIR Huehuetla:

50 minutos aprox.

Mujeres: 9,108
Hombre: 8,395

Habitantes que

hablan lengua
indigena:

26.36%
Otomi: 98.6%
Nahuatl: 0.9%

Personas con
Discapacidad:
6.0%

(1,050 habitantes)

Tiempo hasta el
CRIR Huehuetla:

1:50 horas aprox.

Resumen del contexto de los municipios que se benefician con los servicios que
ofrece el CRIRH (Elaboracién propia, a partir de datos de INEGI, 2020).

El CRIRH, ha traido beneficios a la poblacion de la region Otomi Tepehua y a
entidades como Puebla y Veracruz, debido a que ofrecen una atencidn
especializada para diferentes discapacidades, motivo por el cual, su ubicacion fue

planeada estratégicamente, ya que es accesible el transporte para llegar hasta alli.
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La importancia de este Centro de Rehabilitacién radica en que, hay personas que
tienen familiares con alguna discapacidad, y anos atras no podian recibir algun
tratamiento debido a que el costo de las consultas es entre los $500 a $1,500
pesos; ademas de que tenian que viajar a la ciudad porque en la localidad no
habia este tipo de servicios, y esto implica gasto econdmico de transporte, comida,

el costo de la consulta y del tratamiento que debe tomar el paciente.

En este sentido, hay escritores que mencionan la importancia del CRIR en
Huehuetla, por ejemplo, el autor Juan Manuel Aguirre hace una resefa en el
periddico “El sol de Tulancingo” donde recalca los beneficios econdmicos y de
salud que ha traido a los pobladores, no solo de la localidad sino de la Region

Otomi Tepehua.

Menciona “Afos atras, muchos padres de familia que tenian un hijo o
familiar con alguna discapacidad, les era practicamente dificil contar con
una atencidn especializada, ya que estos centros solo se encontraban
centralizados en la capital del estado. Ante ello, no solo tenian que viajar
durante muchas horas, sino que su economia no les permitia trasladarse
hasta dichos puntos. Actualmente, este CRIRH cuenta con la tecnologia
necesaria y con un personal médico y de enfermeria de gran calidad”.
(Aguirre, 2018)

MISION DE CRIRH

Ser la institucion lider en el diagnostico, tratamiento y prevencién de la
discapacidad, generadora de recursos humanos y de la investigacion cientifica
nacional e internacional en rehabilitacion con la finalidad de satisfacer la demanda

y problematica de la discapacidad (Desarrollo Integral de la Familia 2014).
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VISION DE CRIRH

Brindar atencion médica de rehabilitacion a los pacientes con discapacidad en
forma parcial o permanente que acuden al CRIRH, con profesionalismo, calidad,
calidez, equidad y eficiencia, para reintegrarse a sus actividades sociales,
laborales, recreativas y educativas a través de acciones factibles de realizar de

bajo costo y alto impacto social (Desarrollo Integral de la Familia 2014).

En el apartado de anexos se agrega el organigrama (ANEXO 1) de la institucion,
que permite observar la estructura que tiene la organizacion y muestra los
integrantes de una institucion que trabaja en conjunto para cumplir los objetivos de
la misma. este se conforma de personal capacitado para llevar a cabo cada uno

de los servicios que se ofrecen, entre los cuales se encuentran:

Un doctor, que brinda servicios médicos en general, hace las valoraciones a los
pacientes que asisten por primera vez al CRIRH para evaluar la salud fisica o
mental del paciente y da como resultado la orden de terapias que debe recibir el
paciente. Ademas de ser el director administrativo del CRIRH, lleva a cabo
procesos de organizacién, administracion, gestion, control de personal, liderazgo,

etcétera; con el fin de alcanzar un buen funcionamiento de la institucion.

Una licenciada en enfermeria, se encarga de recibir a los pacientes cuando llegan
a recibir terapias, hace la toma de signos vitales (toma de presion arterial, estatura
y peso), ademas de que se encarga de agendar algunas citas para las terapias

que reciben los pacientes.

Una psicologa, quien brinda tratamiento psicoterapéutico a personas que padecen
de algun problema de ansiedad, depresion, problemas de conducta, o algun
padecimiento derivado de accidentes que afectaron de manera fisica y mental a
los pacientes. Se encarga de la evaluacion y diagndstico de las alteraciones del

desarrollo con el fin de trabajar en las diferentes areas de rehabilitacién, asi mismo
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busca promover y mejorar el funcionamiento psicolégico normal, para la toma de

decisiones, resolucién de conflictos y modificacion de conductas no deseadas.

Una licenciada en intervencion educativa que atiende terapia de lenguaje que se
encarga de la evaluacién, diagndstico y tratamiento de las alteraciones en voz,
audicién, habla, lenguaje, aprendizaje y los aspectos de la motricidad oral que

afectan durante el desarrollo del nifo.

Un licenciado en intervencion educativa que atiende terapia ocupacional, la cual
consiste en el cuidado, trabajo y juego para incrementar la independencia
funcional, aumentar el desarrollo y prevenir la incapacidad, incluyendo la
adaptacion de tareas para alcanzar la maxima independencia y para aumentar la
calidad de vida; estimulacién temprana donde se aplican técnicas y actividades
durante la primera infancia, con el objetivo de apoyar el maximo desarrollo de las
capacidades fisicas, intelectuales y sociales de las nifias y nifios; terapia de
snoezelen que es un lugar lleno de luces, aromas, texturas y sonidos diferentes en
donde se estimula el cerebro a través de los sentidos: vision, tacto, olfato y
audicion en conjunto que permite al individuo conectarse con el mundo que lo

rodea, organizarse y desarrollarse de acuerdo a sus sentidos.

La palabra "snoezelen" proviene de la combinacidén de los términos holandeses
"snuffelen" (oler) y "doezelen" (dormitar), refiriéndose a una actividad relajante que

estimula los sentidos y promueve sensaciones de calma.

También hay dos licenciados en terapia fisica que atienden a personas que
generalmente tienen un padecimiento motor causado por accidentes (por ejemplo,
una ruptura de hueso, fractura de columna, paralisis facial, etc.); aplicando agua,
calor, sonido, electricidad, luz y mecanicos para curar 0 mejorar una condicion

patoldgica del sistema neurologico, 6seo y muscular.

Una licenciada en trabajo social que atiende a los pacientes para realizar estudios

socioeconomicos y valora el costo de cada una de las terapias que recibira el

22



paciente, ademas de ayudar a los pacientes y a las familias en la reduccién de
costos en cuanto a los medios de transporte, brindandoles en casos especiales,

credenciales nacionales para personas con discapacidad.

Una licenciada en administracion, quien genera informacion estadistica y lleva a
cabo el manejo de personal, ademas de ser contacto directo con la institucién de

Centro de Rehabilitacidn Integral del Estado de Hidalgo.

Una licenciada en contaduria, que se encarga principalmente de hacer el cobro de
las terapias a los pacientes que asisten, ademas de hacer movimientos

estadisticos en el Sistema de CRIRH.

En el area de control las actividades que realizan son la estadistica de los
pacientes atendidos cada mes, se lleva a cabo el manejo y archivo de
expedientes, se realizan oficios necesarios para el manejo del personal, entre

otras actividades administrativas.

En cada éarea se deben realizar diversas actividades en el campo de la
administracién, por ejemplo el manejo de expedientes y la actualizacion constante
de los mismos, y al estar en contacto directo se observé que la mayoria de estas

actividades diarias se posponen hasta casi un mes.

Esto tiene un efecto negativo en cuanto a la productividad y organizacion, debido a
que, cada mes se maneja estadistica para saber cuantas terapias fueron
otorgadas, y los terapeutas, al no actualizar sus expedientes, no entregan la
estadistica el dia acordado o el vaciado de informacion sobre los pacientes no se

hace correctamente.

Ademas, cuentan con personal de limpieza y vigilancia encargados de tener la
institucion presentable, sana y segura para los pacientes que acuden al centro y el

personal que labora aqui.

Los trabajadores de esta institucion conviven por lo menos una vez a lo largo del

dia, se trabajan 5 dias habiles a la semana (de lunes a viernes) en un horario de
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07:00 am a las 16:00 horas del dia. En el area de recepcion es donde conviven la
mayor parte del tiempo los trabajadores y los pacientes, ya que las citas se van
agendando y recibiendo en este espacio. Algunos trabajadores saludan a los
pacientes que van llegando con un “buenos dias” o “buenas tardes”, y se van al

area de espera para recibir sus terapias.

En términos de infraestructura, el edificio cuenta con los servicios de agua potable,
drenaje, luz, aire acondicionado, sistemas computacionales (CPU's, monitores,
impresoras, equipo biométrico) equipamiento y material para la realizacién efectiva

de las terapias, etcétera.

Asi mismo cuentan con un area especial para cada tipo de terapia, con un
escritorio, sillas, mesas, camillas, sillas de ruedas, equipos de computo e insumos
adecuados para cada tipo de terapia; existen dos areas de espera, son espacios
que buscan la comodidad de todos los usuarios, con mobiliario adaptado,
sefalizacion clara y medidas de accesibilidad para personas con movilidad
reducida, familias o nifios. También hay servicio sanitario, para hombres y

mujeres, cuentan con un lavamanos y jabén.

Los servicios disponibles tienen un costo, dependiendo de los niveles de atencion
1, 2 o 3 (estos niveles son aplicados de acuerdo a los resultados del estudio
socioeconomico de cada paciente); los cuales se plasman en una tabla de
contenido que se muestra en el apartado de anexos (ANEXO 2). Esta tabla le sirve
al encargado de trabajo social para determinar el estado en que se encuentra el
paciente, en términos de economia, para financiar su proceso de terapia y asi

determinar el costo que estas tendran.

Los nuevos usuarios, deben acudir a las instalaciones del CRIRH a solicitar una
cita (en caso de menores de edad deberan presentarse con una persona adulta).
Las citas son otorgadas entre los 2 y 5 dias habiles, dependiendo de la
disponibilidad de tiempo de atencion para la consulta. Sélo se otorga atencién de

manera inmediata de acuerdo a la gravedad del caso. Y en caso de que los
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pacientes lleguen tarde se les agendara la cita y tienen una tolerancia de 15

minutos Unicamente.

La valoracion y primera consulta general tiene un costo aproximado de $200
pesos, Unicamente la primera vez que asiste al CRIRH. Son susceptibles de este
beneficio las personas de escasos recursos con una situacion que limite su

desarrollo emocional, familiar y social.

Los documentos que deben presentar para acceder a los servicios del CRIRH son
los siguientes: Copia de CURP del paciente, acta de nacimiento de paciente,
comprobante de domicilio de paciente/familiar o tutor y credencial de Elector del
paciente, familiar o tutor. Las terapias, en promedio tienen una duracion
aproximada de media hora y los encargados de a&rea deben realizar
actualizaciones en los expedientes para reconocer el avance y resultados

positivos o negativos de las sesiones.

La experiencia de cada paciente al presentarse al CRIRH es distinta, ya que esta
comienza desde que llegan a la instalacidén, con el primer contacto que es la
persona que esta en recepcion. El personal de recepcion debe saludar amable y
cordialmente, tomar sus datos personales y confirmar informacion referente al
servicio que recibira e informar con claridad sobre el proceso a seguir, incluyendo

la ubicacion de la sala de espera o consulta de primera vez.

Todo este proceso debe estar guiado por un trato respetuoso, humano, eficiente y
con comunicacion clara, que permita al paciente sentirse seguro y bien atendido

desde su llegada.

En resumen, la experiencia del paciente en la institucion comprende un proceso
integral de atencion personalizada, informacion efectiva y acompafiamiento

constante para reducir la ansiedad y mejorar su bienestar general.

Sin embargo, si existe una experiencia deficiente en el trato al paciente puede

afectar tanto a la salud del usuario como a la calidad del servicio de la institucion.
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Los pacientes que experimentan un trato inadecuado pierden confianza en el
sistema de salud, conlleva riesgos en el bienestar emocional y problemas en la
confianza hacia la institucién, por lo que es prioritario garantizar atencion

profesional, humana y segura en todo momento.
1.2 Administracién educativa

El papel que debe desempenar un administrador educativo, segun el autor
Martinez, es que en resumen, debe saber diagnosticar, disefiar y elaborar una
planificacién, instrumentarla y evaluarla para generar un sistema eficiente y eficaz

para la mejora y transformacion de su entorno social. Menciona que:

‘Las competencias principales de un administrador educativo son la
capacidad de adaptacion al cambio, la eficiencia en el uso de los recursos,
liderazgo, favorece al logro de los objetivos institucionales, toma de
decisiones efectiva y la capacidad de sostener buenas relaciones humanas

con los integrantes de una institucién. (Martinez, 2012)
Segun la pagina oficial de la Universidad Pedagodgica Nacional:

“El objetivo de la Licenciatura en Administracion Educativa es formar
profesionales de la educacién en la Administracion y Gestion con una
perspectiva multidisciplinaria basada en el andlisis de diversos enfoques,
modelos y teorias, que habilite a los egresados en la seleccidn, analisis y
utilizacidon de principios, métodos y técnicas para la intervencion en
instituciones, organizaciones e instancias del Sistema Educativo Nacional”.

El profesional de la educacion en el campo de la administracion y la gestion

educativa egresado de la UPN sera capaz de:

« Conocer, analizar, interpretar e intervenir en las instituciones,

organizaciones y en las practicas educativas;
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- Identificar el contexto, las condiciones y los factores que han dado
pie al disefio, implementacion, seguimiento y evaluacion de politicas

educativas;

- Proponer estrategias para hacer mas eficiente la gestion en el

sistema educativo (UPN-Hidalgo, plataforma virtual).

Los fundamentos de la administracion que fueron parte de la plantilla curricular en
la carrera de Administracion Educativa, permite entender que esta es una
disciplina que aplica sus principios y funciones para planificar, organizar, dirigir y
controlar los recursos de los que se disponen, ya sean humanos, financieros o
materiales, en instituciones publicas o privadas con el fin de que sus procesos se
realicen de manera eficaz y eficiente para alcanzar los objetivos de calidad,

asegurando ambientes Optimos para el desarrollo de la organizacion.

Las funciones de la administracién educativa buscan asegurar que la institucion
funcione correctamente y que se dé un entorno propicio para el aprendizaje y la

ensefanza.

Segun Henry Fayol en su libro sobre Administracion industrial y general menciona
que, “las dimensiones de la administracion se centran en el proceso
administrativo, que él definié como el conjunto de funciones que debe realizar la
administracidon para alcanzar sus objetivos. Las principales dimensiones o

funciones administrativas segun Fayol son cinco:

e Planear (Prevision): Consiste en definir metas, anticipar el futuro y trazar un

programa de accion para alcanzar los objetivos de la organizacion.

e Organizar: Construir la estructura material y social de la empresa,

asignando recursos y responsabilidades.

e Dirigir: Guiar, liderar y orientar al personal para que cumpla con sus tareas.
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e Coordinar: Armonizar y ligar todas las actividades y esfuerzos colectivos

para que funcionen en conjunto.

e Controlar: Verificar que las actividades se realicen conforme a lo planeado y

corregir desviaciones.

Estas dimensiones conforman el primer modelo de proceso administrativo y son

consideradas la base para la administracion moderna. (Fayol, 1916)

Ademas, Fayol propuso 14 principios que guian la administracion eficaz, entre
ellos la division del trabajo, autoridad, disciplina, unidad de mando, unidad de
direccion, centralizacién, orden, equidad, estabilidad del personal, iniciativa y

espiritu de equipo.

En sintesis, para Fayol la administracién se manifiesta en un proceso sistematico
con dimensiones claramente definidas que abarcan desde la planificacién hasta el
control, con principios que respaldan la estructura y funcionamiento

organizacional.

En este sentido, en la planificacion se establecen metas y objetivos y se asignan
los recursos necesarios para alcanzarlos. La organizacion se refiere a la
asignacion de roles y responsabilidades a cada miembro de la institucion. La
direccidon permite supervisar y coordinar las actividades, lleva al mando el
liderazgo y la motivacion de su personal para el logro de objetivos comunes vy el
control es el monitoreo o evaluacidn del desempefio institucional, permite la
implementacion de sistemas para evaluar la calidad de la organizacion y la toma

de decisiones efectiva.

Las dimensiones de la administracién son categorias o enfoques que ayudan a
entender y organizar el proceso administrativo. Generalmente, se reconocen
varias dimensiones clave en la administraciéon, que pueden variar segun el
contexto, pero comunmente incluyen la dimension organizativa, la dimension

administrativa, la dimensién estratégica, y la dimension tecnoldgica, entre otras.
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1.3 Diagnéstico

El principal elemento en la realizacion de cualquier proyecto de investigacion o
intervencion es el diagndstico. Su importancia radica en que debemos conocer la
situacidn actual de la institucién en cuestion, ya sea en términos de organizacion,
administracién, control, direccion, planeacion, en el ambito econdmico, cultural,

politico y de infraestructura, etcétera.

Mediante este, conocemos las necesidades o problematicas que yacen dentro de
la institucion para después proponer alguna estrategia que pueda dar solucién a la
o las problematicas de mayor peso, siempre que se encuentren dentro de las
capacidades y alcances como administrador educativo. El autor Emmanuel lista

menciona que:

“Cualquier proceso de mejora requiere en primer lugar analizar y
seleccionar el aspecto o los aspectos a mejorar. La etapa de diagndstico es
el momento de sumergirse en las causas de lo que se busca mejorar.
Cuanto mejor se conozca por qué las cosas no funcionan como se desea,
mas cerca se estara de acertar al momento de disefar el proyecto de

mejora.

El diagnéstico permite identificar los problemas o dificultades de la
institucion. Distinguir lo que no funciona como deberia y elegir a qué
abocarse es fundamental para planificar con sentido y foco. No se puede
mejorar todo al mismo tiempo. Por eso, el diagndstico da pistas para elegir
qué problema enfrentar cada vez y aporta informacion para entender las

causas del mismo. Un proyecto de mejora debe apuntar directamente a las
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causas de los problemas y no a otros factores”. (Lista, El diagndstico

institucional, 2015)

En resumen, un diagndstico es una herramienta clave para entender la realidad de
una organizacion y guiar su desarrollo y mejora continua de manera sistematica y
fundamentada. Esto proporciona una base clara y objetiva para la toma de
decisiones, la planificacion estratégica y la formulacion de planes de mejora que

respondan eficazmente a las necesidades detectadas.
1.3.1 Diagnéstico institucional

Un diagnastico institucional es un proceso sistematico de analisis y evaluacion del
contexto interno y externo de una institucion, tanto publica como privada. Tiene
como objetivo identificar fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, asi
como los problemas o situaciones conflictivas que afectan el desempeno de la
organizacion. Este analisis permite entender la realidad institucional para disefar
planes de accion concretos que mejoren su funcionamiento y faciliten el logro de

sus objetivos.

“El diagndstico institucional debe ayudar a distinguir lo que no funciona, como
deberia hacerlo y a elegir a qué aproximarse, lo cual es fundamental para
planificar y tomar decisiones. Ya que no se puede mejorar todo al mismo tiempo,
el diagndstico da pistas para elegir qué problema enfrentar y aporta informacién
para conocer y comprender las causas del mismo” (Lista, El diagnéstico
institucional, 2015).

Mediante la aplicacion de las entrevistas que conforman el ANEXO 3 de este
trabajo, se puede dar cuenta de diversas problematicas y areas de oportunidad
para mejorar que se encuentran en el CRIRH, tanto la entrevista dirigida al director
como para el area de control, ya que muestran datos relevantes que permiten
hacer hincapié de qué se necesita intervenir en diversas situaciones, por ejemplo

en la gestion sin respuesta de capacitaciones al personal, la experiencia positiva 0
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negativa de cada paciente al ingresar a la institucion, la falta de personal operativo

para la planeacion o ejecucion de actividades administrativas, entre otras.

Para acortar y hacer mas especificos los problemas y necesidades que yacen ahi,
es necesaria la utilizaciéon de herramientas para el analisis de la informacion. Tal
como es el cuadro que se encuentra en el apartado de anexos (ANEXO 4), el cual
le sirve al investigador para analizar los datos que se obtienen a partir de las
entrevistas realizadas. Funciona como sintetizador para conocer cuales son los
problemas en especifico y saber el campo de la administraciéon en el que se

clasifica.

Considerando esto, se pueden visualizar problemas y areas para mejorar, tales
como en el area de organizacion, planeacién, direccidon y control, que son los
cuatro pilares que conforman la administracion. Esto permite hacer la
jerarquizacion de los mismos para saber cual es la situacién que mas repercute en

la institucién para darle una solucion.

La realidad que se vive en el Centro de Rehabilitacion Integral del municipio de
Huehuetla, de acuerdo a la informacion obtenida a partir de la observacion, es
deficiente en relacion a las caracteristicas que debe tener una institucion y

organizacion de calidad.

En general, cada uno de los trabajadores se comporta de diferente manera y
tienen diversos grupos de amistades, pero en ocasiones no suelen convivir con
todos debido a situaciones personales o profesionales que quedan sin resolver.
Todo esto suele ser discutido en charlas abiertas que llegan a ser escuchadas por
los pacientes que estan en la sala de espera, llegan a observar que hay problemas
entre los compareros de la institucion y se sienten incobmodos, ya que no es un

comportamiento adecuado.

La ausencia de comunicacion laboral tiene multiples consecuencias negativas en

la organizacion, impactando desde la productividad hasta la salud mental de los
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empleados, ya que no conviven de manera sana ni pacifica entre ellos, por lo que
se deterioran las relaciones entre colegas y directivos, genera desinterés en
contribuir activamente con los miembros de la organizacion y afecta la imagen de

la institucion.

Las observaciones fueron analizadas a base de un diario de campo, que compone
el ANEXO 6, ademas de llevar a cabo didlogos espontaneos con los trabajadores
del CRIRH. Obteniendo datos como la falta de compromiso y responsabilidad de
los empleados al atender a los pacientes, dejandolos solos o con personal que
aun no esta capacitado. Otro ejemplo seria la aplicacion de las encuestas para la
satisfaccion, que no fueron aplicadas correctamente ya que las llenaban los
mismos trabajadores de la institucion con datos inventados o se aplican
esporadicamente. Otro claro ejemplo es la falta de actualizacion en los
expedientes, debido a que solo se realiza la terapia, pero no se muestran por
escrito las actividades que se realizaron en la fecha y hora acordadas ni la

evolucion que van teniendo los pacientes.

De igual manera, las entrevistas, la observacion en el campo y mediante el dialogo
ocasional que se fueron dando dia con dia con los trabajadores del CRIRH, son
de ayuda para el disefo y elaboracion del analisis de Fortalezas, Oportunidades,
Dificultades y Amenazas (FODA).

Segun la Tesis de maestria del autor Manzano y Christy, mencionan que “el
analisis FODA, fue inventado en la década de 1960 Albert Humphrey quien,
menciona que es un tipo de diagrama ampliamente utilizado en entornos
empresariales y educativos para explorar fortalezas, debilidades, oportunidades y

amenazas en una situacion determinada”. (Manzano, 2015)

El FODA es una herramienta de investigacion que permite identificar con mayor
claridad los factores tanto internos (Fortalezas y Debilidades) como externos
(Oportunidades y Amenazas) de la institucion donde nos encontramos inmersos.

Ademas de que, da la oportunidad para la toma de decisiones efectiva sobre, cual
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es la problematica de mayor impacto negativo hacia la institucion que se deberia

atender.
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
e Amplia cobertura a los municipios e (Capacitacion sobre la importancia
vecinos de la calidad del servicio y atencién

. o al paciente.
e Variedad de servicios

. _ e Elaboracién de material de difusiéon
e Personal capacitado para brindar

o del CRIRH.
los servicios
e Equipo con experiencia.
e Equipamiento necesario para la
realizaciéon de terapias
DEBILIDADES AMENAZAS
e Servicio al paciente e Abandono de los pacientes por

diversos factores.
e Falta de propaganda

o e Insatisfaccion laboral.
e Falta de paginas web sobre el

CRIRH (material de difusion) e Crisis econdmica

e No existe la responsabilidad
compartida por parte de los
empleados del CRIRH.
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Analizando los resultados obtenidos mediante la realizacion del diagndstico (los
procesos de observacion, la aplicacion de entrevistas, el analisis FODA) lo que
procede es seleccionar los posibles problemas o necesidades identificadas y

ordenarlas de menor a mayor importancia en la jerarquizacion.

Dada la importancia de los problemas encontrados, el objetivo es abordar las
debilidades para transformarlas en fortalezas, y aprovechar las oportunidades para

mitigar las amenazas presentes.
1.3 Jerarquizacién

La jerarquizacion de los problemas le permite al investigador definir cual problema
puede ser prioritario de abordar e intervenir. Es efectivo para la toma de
decisiones cuando se quiere cambiar 0 mejorar en algo que afecte a la

organizacion de la institucion.

Para esta actividad de jerarquizacién de problemas se utiliza el método ABCDE, el
cual implica la creacion de una lista de problemas encontrados, asignando una
letra (A, B, C, D o E) segun su importancia y urgencia, para luego abordar en
orden alfabético. Las problematicas se definen como: A (muy importantes, con
consecuencias graves si no se hacen). B (importantes, con consecuencias leves).
C (conviene hacerse, pero sin consecuencias significativas). D (delegables o que

se pueden asignar a otros). E (eliminables, que no son necesarios).

En este caso, los problemas encontrados en la institucion objeto de estudio, no
pueden ser eliminables,ya que todos afectan de manera negativa a la institucion,
por lo que no se presenta ningun problema del tipo “E”. La siguiente lista muestra
los problemas que se encuentran en el CRIRH, organizados de mayor a menor
importancia segun las capacidades y alcances de un administrador educativo
conforme a los resultados obtenidos a partir de la observacion, las encuestas y del

analisis FODA son:
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A. Falta de atencién adecuada al paciente del CRIRH: debido a la falta de
empatia y actitud de los empleados, la mala comunicacion de los
companieros de trabajo y las relaciones interpersonales que se crean dentro

del centro afectan la atencion que reciben los beneficiarios del Centro.

A. Los trabajadores del CRIRH nunca han recibido capacitaciones sobre la
importancia de la calidad del servicio y atencion al paciente: debido a que la
zona es rural y la distancia hasta la ciudad es aproximadamente de 3 horas.
Debido a esto los cursos de actualizacién y capacitaciéon que reciben los
trabajadores son nulos y no les han otorgado esta capacitacion, a pesar de

que tiempo atras ya la habian gestionado, pero nunca hubo respuesta.

A. Actitud negativa y falta de empatia por parte del personal: hay ocasiones en
que los empleados no se dirigen de manera empatica con los pacientes o
que constantemente se les observa con una actitud que puede ser
incbmoda para las demas personas que lo observan (discusiones entre

compafieros de trabajo).

B. Falta de comunicacion intralaboral asertiva para la realizacién del trabajo en
equipo: en el Centro existen relaciones laborales que no son bien vistas por
la poblacidn que acude al centro, existen desacuerdos sin resolver y no hay

una responsabilidad compartida.

B. No hay personal operativo para la planeacion y ejecucion de actividades
administrativas ya que, la planeacién de actividades esta a cargo del

director solamente.

C. Pocos insumos en equipo técnico y médico: falta de equipo para llevar con

mas eficiencia el tratamiento que reciben los pacientes.

C. Baja y depuracion de expedientes: una gran cantidad de expedientes han
sido dados de alta por abandono en las diversas areas de terapias y muy

pocas por mejoria.
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D. Falta de difusion sobre el CRIRH y la funcion que desempefia en la
sociedad: solamente hay una pagina de Facebook realizada, aunque con
muy poca o nula actualizacién, ademas de que solo existe un tipo de

material impreso (triptico institucional).

D. Deterioro de la infraestructura: paredes partidas y entrada de agua por las
lluvias o fendbmenos naturales, lo que ocasiona inundacién o en ocasiones

la falta de limpieza en el area de recepcion.

Haciendo uso de la indagacion mediante diversos autores como lzquierdo y
Anastasio se llega a la conclusion de que la mayoria de los problemas antes
mencionados pueden tener como causa el trato que se le da al cliente o la calidad
del servicio otorgado. Ya que, como mencionan, “los servicios publicos son
considerados bienes publicos, es decir son de importancia para la sociedad,
usuarios y empresas, los servicios son el fin de la gestion publica y deben ser
proveidos con el fin de mejorar la calidad de vida de los ciudadanos” (J.R.
Izquierdo. C.A. Anastasio. 2021).

Siendo asi, es pertinente mencionar que CRIRH es una institucion financiada por
el Sistema Nacional Desarrollo Integral de la Familia (DIF), por lo que es un

servicio considerado como “publico”.

Por tal motivo, la razén por la cual se concluye que la implementacion de una
capacitacion, dirigida al personal del CRIRH, sobre la calidad del servicio y
atencion al paciente, es la de mayor importancia esto debido a que, si se alcanza
a satisfacer las necesidades del usuario la institucidn podria lograr beneficios

propios y llegar a reducir otros problemas que pueden derivarse de este.

Por ende, el problema de mayor importancia, segun los resultados obtenidos del
diagndstico institucional realizado en el CRIRH es sobre la calidad de atencion al
paciente que gira en torno a la productividad del Centro, la cual puede ser

afectada por diversos factores y llegar a tener consecuencias permanentes dentro
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de la organizacion, ocasionando una baja o nula productividad de la institucion,
pues tiene un impacto profundo en la motivacion, las actitudes y la satisfaccion de

los empleados y del usuario a nivel individual.
1.4 Planteamiento del problema

La satisfaccion de las necesidades de cada uno de los usuarios de un servicio,
contribuye a la mejora del rendimiento y la productividad de una institucion, el trato

que se le da al paciente puede ser clave para que sigan asistiendo a la institucion.

“‘Hasta ahora la evolucion de la administracion publica ha girado en base a la
eficiencia de la gestion, la orientacion se ha basado en el ahorro de costos y
maximizacién de resultados, y se ha dejado de lado el aspecto cualitativo que
implica la sensacion de calidad de servicio y por ende la de satisfaccion de las
necesidades del paciente, descuidando en gran parte las escalas para medir la
satisfaccion de los usuarios en funcion de la calidad de los servicios” (J.R.
Izquierdo. C.A. Anastasio. 2021).

La falta de calidad de atencion al paciente del Centro de Rehabilitacion Integral
Regional Huehuetla puede tener diversas causas y consecuencias que afectan a
productividad, ocasionando que los usuarios ya no quieran asistir a sus terapias o
que tengan mala imagen de la funcion que desempefia el CRIRH y el papel que
juega en la sociedad. Debido a esto, no ha tenido la suficiente difusion en los
cuatro municipios que conforman la region: Huehuetla, Tenango de Doria, San

Bartolo Tutotepec y Agua Blanca de lturbide.

La calidad de atencion al paciente es un aspecto fundamental en el sector salud,
ya que tiene un impacto directo en el bienestar y la salud de los ciudadanos. Su
importancia radica en que el servicio y atencion otorgada fomenta la mejora
continua a través de la retroalimentacion de los pacientes y la implementacion de

practicas basadas en evidencia. La atencién al paciente asegura que los usuarios
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reciban el tratamiento adecuado, evitando errores médicos y promoviendo un

ambiente seguro y de confianza.

A pesar de su importancia, existen desafios como la accesibilidad limitada y el
financiamiento insuficiente. Para superarlos, es crucial la colaboracién entre
gobiernos, instituciones de salud y pacientes, asi como la implementacion de
politicas que fomenten la mejora continua y la innovacion. Ademas, la gestion de
la calidad requiere un cambio cultural en las organizaciones, involucrando a todos

los actores para satisfacer las necesidades y preferencias de los pacientes.

Para tener mas claras las causas y consecuencias que trae consigo el problema
de la calidad de atencién al paciente del CRIRH, se presenta en el apartado de
anexos (ANEXO 5) el “arbol del problema”, el cual permite, segun Hernandez,
“‘generar de forma organizada un modelo que explique las razones vy
consecuencias del problema. En similitud a un arbol, el problema principal
representa el tronco, las raices son las causas y las ramas los efectos, reflejando

una interrelacion entre todo el elemento” (Hernandez, 2015).

El grafico presentado tiene una modificacion simple que permite un mejor
entendimiento de las causas y consecuencias del problema, la idea es la misma,
pero este comienza desde arriba, ubicando primero el tema del problema a
abordar para después identificar las causas que lo generan y al final las

consecuencias se desencadenan de estas.

Este enfoque en cascada facilita visualizar en una secuencia clara y ordenada
cdmo las causas se encadenan hasta producir el problema, y cobmo éste a su vez

genera efectos en distintos ambitos.

La tarea de conseguir la satisfaccidon de las necesidades del paciente no tiene que
ver solamente con el lider de esa institucion sino con todos los integrantes que lo
conforman, porque, no significa que habiendo un liderazgo considerado como

“‘adecuado” dejaran de existir conflictos entre compafieros o problemas en la
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institucion, es decir, la calidad del servicio no solo tiene que ver con la persona
que dirige la organizacion sino con todos sus integrantes, ya que deben convivir

todos los dias y son ellos mismos quienes otorgan la atencién al paciente.

Iniciando el disefio del arbol de problemas, se ubica primero el tema o pregunta de
investigacién, el cual es “La calidad de atencion al paciente en el CRIRH?,
denotando principalmente las causas del problema como: la falta de
capacitaciones a los trabajadores del Centro, la falta de compromiso vy
sensibilizacion por parte del personal, la falta de comunicacion intralaboral

ocasionado por el uso de lenguaje altisonante entre ellos.

Todo lo anterior, puede tener consecuencias negativas como: la disminucion de la
productividad institucional, la desmotivacion laboral, la insatisfaccion de las
necesidades del paciente, en la experiencia deficiente que tienen los pacientes al
recibir ciertos servicios, la falta o nula difusiéon del Centro, y el incumplimiento de

los objetivos, mision, vision y objetivos del CRIRH, entre otros.

Asi mismo, una atencion deficiente puede generar desconfianza en los pacientes
hacia los sistemas de salud, afectando negativamente su percepcion y su
disposicion a buscar atencion médica en el futuro. La baja calidad de la atencién
obstaculiza el logro de la cobertura a toda la region, ya que los pacientes pueden

evitar buscar atenciéon debido a la desconfianza.

En resumen, la mala experiencia en el trato al paciente conlleva riesgos para la
salud, aumento de costos, deterioro del bienestar emocional y problemas en la
confianza hacia las instituciones de salud, por lo que es prioritario garantizar
atencion profesional, humana y segura en todo momento. La falta de atencién al
paciente no solo perjudica la salud individual sino que afecta el sistema de salud
en general, por lo que es fundamental la implementacion de practicas seguras y

humanas en la atencion médica.
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1.5 Objetivos

Los objetivos tienen la finalidad de describir de manera clara y precisa los
resultados esperados a partir de la realizacion y ejecucidén de este proyecto. Los
objetivos especificos sirven como una guia sobre las acciones a seguir para lograr

el objetivo general de este proyecto de intervencion.
1.6 Objetivo general

e Impulsar el desarrollo de la calidad de la atencién al paciente del Centro de
Rehabilitacion Integral Regional Huehuetla a través de la capacitacion con
el fin de alcanzar un nivel de eficacia y eficiencia adecuado para el aumento

de la productividad institucional.
1.7 Objetivos especificos

e Identificar el nivel de satisfaccion de los pacientes mediante encuestas de

satisfaccion sobre la calidad de la atencion recibida.

e Determinar de qué manera la calidad de atencién al paciente influye en la

productividad del Centro de Rehabilitacion Integral Regional Huehuetla.

e Proponer estrategias para la implementacion de una capacitacion sobre la

calidad del servicio y atencion al paciente, dirigida al personal del CRIRH.
1.8 Justificacién

La relacion entre la administracion educativay la  atencion al paciente es
fundamental para crear un entorno favorable y satisfactorio en las instituciones. A

continuacion, se detalla como estas dos areas se interrelacionan:

La administracion educativa se encarga de la gestion de los centros educativos,

incluyendo la planificacion, organizacion, direccion y control de los recursos
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humanos, académicos y tecnologicos. Su objetivo es asegurar que las

instituciones funcionen de manera eficiente y efectiva.

El servicio y atencion al paciente se centra en brindar apoyo y recursos para crear
un ambiente de trabajo positivo y enriquecedor. Esto incluye proporcionar
asistencia personalizada, garantizar accesibilidad, promover la comunicacién entre

companeros.

La administracion educativa es responsable de asignar y gestionar los recursos
necesarios para ofrecer un buen servicio a los usuarios, esto incluye tecnologia,
personal capacitado e infraestructura adecuada. La administracion educativa debe
planificar estratégicamente como implementar y mejorar el servicio al paciente.
Esto implica identificar necesidades, establecer objetivos y desarrollar politicas
que apoyen la experiencia del paciente, ademas, el administrador educativo debe
recopilar comentarios y realizar evaluaciones continuas para mejorar el servicio y

atencion, ajustando las estrategias segun sea necesario.

Hoy en dia la calidad de los servicios que otorga cualquier tipo de empresa o
institucion va teniendo mayor importancia, debido a que es la razén por la cual se
obtienen mayores beneficios y mayor productividad, las cuales estan a cargo de
los mismos trabajadores de esa institucion junto con el lider. Sobre este tema hay

autores que mencionan la importancia de la calidad del servicio.

En relacidon a esto, el autor Kaarl Albretch menciona que “es importante destacar
que cuando en una organizacion se ofrece un servicio que se considera de
calidad, debe lograr su fin: satisfacer las necesidades de los clientes, en el
presente y en el futuro, ademas es la percepcién que tiene el cliente sobre la

experiencia que ofrece la institucion” (Albretch, 1991).

La calidad de los servicios se considera eficiente cuando los resultados superan a

las expectativas que tenia el usuario previamente al usar el servicio. Esta calidad

41



es crucial para generar confianza, fidelidad y una buena reputacion de la

institucion.

Las entrevistas realizadas permiten conocer que, en realidad si existe el problema
0 necesidad de mejorar la atencion al paciente, por tal motivo es necesario hacer
una capacitacion que se dirija a los trabajadores del CRIRH que permita lograr la
mejora de la calidad del servicio que se ofrece y la atencion brindada a los
usuarios. A través de un dialogo con el director, menciona que la institucion
siempre estara interesada en generar conocimiento que mejore las practicas de la
institucion, para lo cual este proyecto tendria capacidad a apertura para llevar a

acabo una capacitacion sobre la atencion al paciente.

Promover una mejor atencion al usuario ayudara a la institucibn y a sus
integrantes en la colaboracion y el trabajo en equipo, los companeros de trabajo

pueden desarrollar valores como la empatia y la responsabilidad compartida.

Que los trabajadores estén conscientes de la importancia de otorgar una atencion
de calidad y humanizada sera fundamental para el éxito a corto y largo plazo de la
institucion, ya que contribuye en la retencion de los pacientes que necesitan de la
rehabilitacion, ya sea de manera temporal o permanente, ademas mejora el
rendimiento y la productividad de bienes, fomenta la colaboracion y el trabajo en
equipo, y promueve la salud y el bienestar de los usuarios. Asi mismo, es un factor
clave para difundir el rol que cumple el CRIRH en la sociedad, asi como para

construir una imagen positiva de la misma institucion.

Para lograr la sensibilizacion de los trabajadores y de la comunidad que acude al
CRIRH sera fundamental generar conciencia sobre diversas problematicas
sociales, economicas y culturales. La sensibilizacion permite que las personas
comprendan los problemas que afectan a otros y los motiva a cambiar actitudes y
comportamientos. Esto puede generar una mayor empatia y accién para enfrentar

problemas como la desigualdad de oportunidades y derechos.
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Para lograr entender la raiz de la problematica dentro de la institucion, se presenta
en el apartado de anexos el disefio de entrevistas semiestructuradas dirigidas al
director de la institucion, a los terapeutas de las diferentes areas y a los
beneficiarios, con el fin de conocer las causas y efectos del problema y saber
como ha afectado la permanencia de los usuarios en la asistencia a sus terapias
(ANEXO 8).

Capitulo 2. Atencién al usuario en el Centro de Rehabilitacion

Integral Regional Huehuetla

El trato que reciben los pacientes desde el instante en que ingresan a un centro de
rehabilitacion, durante el tiempo que estan recibiendo sus terapias y hasta el
momento en que se despiden, forma la base de toda la experiencia que llevan
consigo a sus hogares. Esta experiencia es crucial, ya que influye directamente en
la capacidad de difusion de los usuarios sobre el centro y en la decision de los

pacientes de regresar en el futuro en caso de necesitarlo.

Es importante conceptualizar el término de paciente y usuario y conocer sus
diferencias ya que se menciona de manera constante en el documento. Un
paciente, segun la Organizacién Mundial de la Salud “es aquella persona que es

examinada médicamente o al que se administra un tratamiento” (OMS, 2025)

El usuario de un servicio, segun la Real Academia Espafnola “es aquella persona
que hace uso de algo, ya sea de manera ocasional o habitual y puede variar

segun su contexto.

Entendiendo lo anterior, un paciente es quien presenta una condicion de salud
especifica que requiere atencion médica o tratamiento, mientras que el usuario
incluye a todas las personas que interactuan con servicios de salud, ya sea para
prevencion, informacion, o uso de herramientas y programas de salud, sin

necesariamente tener una condicidén o requerir tratamiento médico directo.
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“La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) es el organismo de las Naciones
Unidas fundada en 1948 que pone en contacto a naciones, asociados y personas
a fin de promover la salud, preservar la seguridad mundial y servir a las
poblaciones vulnerables, de modo que todo el mundo, alla donde esté, pueda

alcanzar el mas alto nivel posible de salud”. (OMS, 2025)

La recomendaciéon de la OMS sobre la atencién centrada en el paciente es, en
resumen, tratar a las personas con dignidad y respeto, involucrandose en todas

las decisiones sobre su salud:

“Los Estados Miembros en la Asamblea Mundial de la Salud en mayo de 2016, en
el Marco de la OMS sobre Servicios de Salud Integrados Centrados en las
Personas (IPCHS, por sus siglas en inglés) es un llamado a un cambio
fundamental en la forma en que se financian, gestionan y prestan los servicios de

salud.

“La vision del Marco sobre servicios de salud integrados estan centrados en
las personas, es un futuro en el que todas las personas tengan igual acceso
a servicios de salud de calidad, que se produzcan a manera que satisfagan
las necesidades de su curso de vida y respeten sus preferencias, estén
coordinados en todo el proceso continuo de atencién y sean integrales,
seguros, eficaces, oportunos, eficientes y aceptables, y todos los
cuidadores estén motivados y capacitados para operar en un entorno de

apoyo.

La OMS recomienda cinco estrategias entrelazadas que deben

implementarse para lograr esta vision:
o Involucrar y empoderar a las personas y comunidades;
o Fortalecer la gobernanza y la rendicién de cuentas;

o Reorientar el modelo de atencion;
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o Servicios de coordinacion dentro y entre sectores;
o Creando un entorno propicio

Este enfoque busca ir mas alla de la enfermedad para considerar las
necesidades fisicas, emocionales, sociales y espirituales del paciente,
fomentando una toma de decisiones compartida y una relacion de
confianza”. (OMS, 2025)

En lo que respecta a la interaccion del personal con los pacientes, es esencial que
cada miembro del equipo esté plenamente consciente de la importancia de ofrecer
una atencién digna, fundamentada en valores morales basicos. Esto implica que
los pacientes deben sentir que cada trabajador esta genuinamente disponible para

satisfacer sus necesidades.

Analizando esto, se entiende que la atencidon debe caracterizarse por ser cordial,
respetuosa y amable, lo cual no solo mejora la experiencia del paciente, sino que
también contribuye a establecer una relacién de confianza y empatia. Es decir, la
calidad del trato recibido puede influir significativamente en la satisfaccion del
paciente y, por ende, en su decision de recomendar el centro a otros que
necesitan de un servicio de rehabilitacion o de regresar para recibir mas

tratamientos.

Un enfoque centrado en el paciente, donde se prioriza su bienestar y se le brinda
un servicio y atencion de calidad, puede marcar la diferencia entre una experiencia
positiva y una negativa. En definitiva, el compromiso del personal con una
atencion ética y moralmente humanizada beneficia a los pacientes y también

fortalece la reputacién y sostenibilidad de la institucién.

La calidad de las instituciones tiene un lugar en la importancia dentro de la
sociedad para poder lograr rentabilidad y productividad. Es por eso que, conocer

los conceptos basicos de la calidad ayuda a comprender mejor sobre los
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fendmenos que suceden en un contexto determinado y sobre qué aspectos hay

que fortalecer.

2.1 Significado de Calidad

La calidad en la atencion médica busca satisfacer tanto las necesidades de salud
como las expectativas de los pacientes mediante la atencion oportuna,
competencia profesional, seguridad y respeto a principios éticos. La calidad es
medible y puede ser mejorada continuamente para garantizar el mejor resultado

posible con el minimo riesgo y la maxima satisfaccion del paciente.

Segun el autor Karl Albrecht en el libro sobre la revolucion del servicio, “la calidad
se refiere al servicio al cliente como un valor agregado, inmaterial que influye de
manera determinante en la lealtad de cliente y en la reiteracion del consumo del
mismo, por esa razoén, sugiere la relevancia de mantener esfuerzos permanentes

para optimizar su prestacion” (Albretch, 1922).

Se destaca acertadamente que la calidad no solo consiste en llevar a cabo los
tratamientos que sean eficaces y seguros, sino también en priorizar una atencion
centrada en la persona, respetuosa de sus necesidades y de sus expectativas. Sin
embargo, en la practica, los retos para implementar y medir estos estandares son
complejos y requieren un compromiso institucional fuerte, asi como politicas claras

y capacitacion constante del personal.

Partiendo de esto, el autor Pizzo menciona que “la calidad es el habito
desarrollado y practicado por una organizacion para interpretar las necesidades y
expectativas de sus usuarios y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible,
adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, aun bajo
situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta
comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y

sorprendido con mayor valor al esperado” (como cité Lépez Parra M. E., 2013).
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El significado de calidad debe ser visto desde un paradigma humanista, al ilntegrar
dimensiones como la equidad, la oportunidad y la eficiencia subraya que la calidad
debe ser accesible para todos, sin discriminacion, y lograda con el mejor uso de
recursos. La inclusion del respeto ético y la competencia profesional refuerza la

confianza necesaria entre pacientes y la organizacion.

Desde una perspectiva humanista, la calidad incluye una atencion centrada en el
paciente, donde se consideran sus emociones, expectativas, contexto social y
cultural, no sélo su enfermedad. Esto promueve una relacibn médico-paciente
basada en confianza, comunicacion abierta y empatia. En general, esta definicion
es integral y practica, proporcionando un marco claro para evaluar y mejorar la

calidad de los servicios de salud en multiples contextos.

Por su parte, Humberto Serna lo define como el tipo de servicio que “permite
ganarse la lealtad de los consumidores, pues les ofrece un valor adicional mas alla
de su prestacién basica, lo cual permite generar lealtad en los clientes. Dicho valor
agregado representa un beneficio extra con el fin de incrementar su grado de

aceptacion, al momento de consumir el servicio o producto basico” (Serna, 1999).

Segun su perspectiva, la calidad no solo implica cumplir con estandares
preestablecidos, sino que también se centra en la percepcion del paciente sobre el

valor recibido, esto significa que:

“La evaluacion de la calidad debe basarse en como los pacientes perciben

sus experiencias y si cumplen con sus expectativas

= Valor Agregado: En su analisis, Serna menciona que un buen
servicio, en este caso al paciente, no solo cumple con las
expectativas basicas, sino que también ofrece un valor adicional que

fomenta la lealtad del consumidor.

= Intangibilidad: Los servicios no pueden ser percibidos fisicamente

antes de su consumo.
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= Perecedero: Los servicios son producidos Yy consumidos

simultaneamente.

= Heterogeneidad: La calidad del servicio puede variar dependiendo

del personal que lo proporciona.

= Enfoque Integral: La calidad debe ser una responsabilidad
compartida dentro de la organizacion, donde cada miembro

contribuye al resultado final del servicio ofrecido al paciente.

» Mejora Continua: Serna también enfatiza la importancia de la mejora
continua en los procesos de servicio, lo cual es esencial para
mantener y elevar los estandares de calidad a lo largo del tiempo.
(Serna, 1999)

En resumen, Humberto Serna aborda la calidad desde una perspectiva centrada
en el cliente, enfatizando su naturaleza dinamica y el papel critico que juega en la

creacion de valor y satisfaccién en el ambito de productividad institucional.

A partir de las anteriores definiciones, se puede concluir que la calidad hace
referencia al conjunto de caracteristicas de un objeto, servicio o proceso que
satisface las necesidades y expectativas del usuario. Este requisito depende de
estandares establecidos por la institucion o empresa que desea medir el nivel de
calidad en un contexto determinado, esta puede medirse, por ejemplo, por su
grado de excelencia (algo que esta bien hecho o bien ejecutado, segun los
estandares establecidos); o por la capacidad de un producto o servicio para

cumplir con su propdsito y satisfacer las necesidades de quien lo utiliza.

Segun lo anterior, la calidad es un concepto que se refiere a la capacidad de un
objeto o servicio para satisfacer necesidades, ya sean tangibles (calidad de un
producto) o intangibles (servicio) y varia segun el contexto en el que se aplique
como en las experiencias del paciente, siendo fundamental para el éxito de una

empresa y la satisfaccion del usuario.
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Estos conceptos le pueden servir a la institucion CRIRH como una guia
fundamental para gestionar y mejorar la calidad en sus procesos, servicio y
atencion brindada.. Al entender que la calidad se define por el cumplimiento de
caracteristicas que satisfacen las expectativas del paciente, la institucion puede

enfocar sus esfuerzos en:

e Establecer estandares claros y medibles que definan qué significa "calidad"

respecto a su contexto mencionado en el capitulo 1.

e Evaluar continuamente si la atencidn y servicio cumple con esos estandares

y con las necesidades reales de los pacientes.

e Implementar procesos de mejora continua para alcanzar y mantener un alto

nivel de excelencia.

e Asegurar que los servicios cumplan su proposito principal, lo cual fortalece

la satisfaccion y cumple con los objetivos, mision y vision del CRIRH.

Esto permite a la institucion garantizar que sus resultados estén alineados con las
expectativas de la institucion publica y a que se mantenga confiable y con un trato
humanizado a los pacientes. Ademas, facilita la toma de decisiones basadas en
datos y en la experiencia del usuario, lo que contribuye a la efectividad y eficiencia

organizacional.

En el libro de Humberto Cantu Delgado, sobre el desarrollo de una cultura de
calidad, menciona que “las Normas ISO 9000 interpretan la calidad como la
integracion de las caracteristicas que determinan en qué grado un producto

satisface las necesidades del consumidor”. (Delgado, 2001)

Los usuarios de un servicio tienen un valor agregado alto, ya que algunas
organizaciones consideran al usuario como el recurso mas importante, ya que sin
ellos las instituciones no existirian. Por tal motivo se deben orientar en la
satisfaccion y cumplimiento de sus expectativas y necesidades, favoreciendo en la

fidelidad del consumidor hacia la institucion.

49



La gestion de calidad involucra la informacién, practicas, herramientas y personas
necesarias para satisfacer clientes. Un sistema de gestion de calidad organiza
estos elementos para impulsar el logro de objetivos y adaptarse al cambio en las
expectativas del usuario. En resumen, la calidad busca asegurar que algo funcione
correctamente, cumpla con expectativas y proporcione valor a quienes lo

consumen o utilizan.
2.2 La calidad de atencién al paciente y usuario

La calidad de la atencion que se brinda al paciente depende de los trabajadores
de una institucion, ya que tienen contacto directo con cada uno de los usuarios, es
por ello que las capacitaciones permiten obtener, como lo dice el nombre, mayores
capacidades y conocimientos a los trabajadores, y estos son de mucha
importancia para lograr los objetivos de la institucidn y satisfacer las necesidades

del paciente.

Segun Blanco, la atencién al cliente “Es el conjunto de actividades desarrolladas
por las organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las
necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este
modo cubrir sus expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de

nuestros clientes” (Blanco, 2001, citado en Pérez, 2007, p.6).

Adecuando esta definicibn a una atencion enfocada en los pacientes, se puede
entender que la atencidon es un proceso que no solo se enfoca en identificar y
satisfacer las necesidades de los pacientes, sino en superarlas, para generar
confianza a través de interacciones positivas que impactan la percepcion general

del servicio o atencion brindada.

Es de entender que, a partir del resultado de este primer contacto con el
encargado de las areas, el paciente se convertira en un portavoz de la institucién
evaluando su experiencia y por ende emitira un juicio de aprobacion o rechazo

producto de la percepcidon que este haya tenido al retirarse de las instalaciones del
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CRIRH. Esto también tiene por consecuencia la decision que se tome de volver,
ademas de la comunicacion positiva o negativa que se haga, que influira en la

busqueda y atencidon de nuevos pacientes.

En la revista sobre la calidad del servicio al cliente del Instituto Tecnolégico de
Sonora menciona que “la calidad en la atencion al cliente debe sustentarse en
politicas, normas y procedimientos que involucren a todas las personas de la
empresa. Asi cada empresa desarrolla su propia estrategia de calidad de servicios
teniendo en cuenta el sector en el que opera y el tipo de negocio que desarrolla”

(Instituto Tecnoldgico de Sonora).

Analizando lo anterior, el término de calidad de atencion se entiende como un
proceso que se encarga de establecer una relacién con el consumidor, al poner a
su disposicion diferentes herramientas que procuran satisfacer sus necesidades;
la calidad no debe depender solo de un area aislada, sino integrarse en toda la
organizacion mediante politicas, normas y procedimientos claros que involucren a
todas las personas del CRIRH. Esto asegura que cada empleado,
independientemente de su funcién, entienda la importancia de su rol para

satisfacer las necesidades de los pacientes y contribuir a una experiencia positiva.

Hablando en términos de salud, la calidad de atencion incluye factores como
seguridad (minimizar los riesgos para los pacientes, realizando un trabajo de
rehabilitacion eficiente), una atencion y servicios accesibles adecuandose a las
necesidades de los usuarios, que sea eficiente en la utilizacion de recursos
adecuados y sin desperdiciar tiempo ni esfuerzo, ademas, la atencion debe ser

respetuosa, comprensiva, empatica y humana.

Cuando se inicia una relacion comercial, por ejemplo, de una empresa o fabrica,
se supone que los empleados de la institucion deben atender las necesidades del
cliente puesto que procura que los usuarios regresen a la empresa con mayor

frecuencia y con la intencion de usar un servicio.
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Asi mismo, el paciente debe sentirse atendido en sus expectativas emocionales y
fisicas, mostrar avance en las terapias (dependiendo el tipo de padecimiento) y no
solo cumplir con los estandares técnicos y profesionales, sino también ofrecer una
experiencia positiva que considere las necesidades humanas y emocionales de las

personas.

Sin embargo, para alcanzar la calidad y la productividad, el CRIRH debe contar
con personas motivadas que se involucren en su trabajo y reciban incentivos
adecuados por su contribucion. Es por eso que, para satisfacer al usuario, las

organizaciones primero deben satisfacer las necesidades de sus trabajadores.

De tal motivo que lograr una administracion de los recursos humanos
(administracion de personal) adecuada es crucial, ya que al maximizar el
rendimiento de los empleados se garantiza un ambiente de trabajo productivo y los
empleados se pueden desarrollar profesionalmente al poner en practica sus

habilidades morales, fisicas y humanas.
2.3 Administracion de recursos humanos

La administracion de recursos humanos tiene el propdsito de que los empleados
tengan la capacidad personal y profesional para poder colaborar en el
cumplimiento de los objetivos de la institucion. En este sentido, la capacidad es el
conocimiento para desarrollar las actividades que se le otorgan y la colaboracion
trata que se sientan parte de la organizacion para trabajar y aplicar esas

capacidades en el logro de los objetivos institucionales.

Para el autor Idalberto Chiavenato “la administracion de recursos humanos
consiste en planear, organizar, desarrollar, coordinar y controlar técnicas que
promuevan el desempeno eficiente del personal. Esta debe alinearse con los
objetivos de la organizacion, creando condiciones que permitan el desarrollo y
satisfaccion plena de los empleados mientras se alcanzan metas

organizacionales. Este proceso implica multiples actividades como el analisis y
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descripcion de cargos, reclutamiento, seleccion, induccion, evaluacion de
desempeino, compensacion, beneficios sociales, capacitacién, seguridad laboral y

relaciones laborales (Chiavenato I. 2011).

La administracion de recursos humanos entonces, busca mantener a las personas
en la organizacion, logrando que trabajen con una actitud positiva y den el maximo
de si mismas. Sin embargo, para lograr la motivacion de los empleados se debe
tener en cuenta que influyen las condiciones fisicas (higiene, seguridad), sociales
(religion, familia, politica), administrativas (motivacion y capacitacion) y morales

(ambiente moral y sano) que se encuentran dentro del lugar de trabajo.

Segun Chiavenato en el libro sobre el Capital Humano de las Organizaciones, dice
que “los Recursos Humanos son las personas que ingresan, permanecen y
participan en la organizacion, sea cual sea su nivel jerarquico o su tarea. Los
recursos humanos constituyen el unico recurso vivo y dinamico de la organizacion,
ademas de ser el que decide como operar los demas recursos que son de por si

inertes y estaticos” ( Chiavenato, 2011), .

Las personas aportan a las organizaciones sus habilidades, conocimientos,
actitudes, conducta, percepciones, etcétera. Ya sean directores, gerentes,
empleados, obreros o técnicos, las personas desempenan papeles muy distintos
dentro de la jerarquia de autoridad y responsabilidad en la organizacién. Ademas,
las personas son muy distintas entre si; constituyen un recurso muy diversificado
debido a las diferencias individuales de personalidad, experiencia, motivacién,

etcétera.

La administracién del personal es un proceso que implica la gestion integral del
talento humano, enfocandose en el desarrollo profesional, la motivacion y el
bienestar de los empleados, ademas busca optimizar las habilidades y
capacidades de los trabajadores, creando un ambiente laboral positivo que

fomente la productividad y el compromiso.
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Este proceso no solo se limita a aspectos administrativos, sino que también
incluye el desarrollo de habilidades mediante capacitaciones y el desarrollo
continuo de aprendizaje; es importante fomentar un entorno donde los empleados
se sientan valorados y motivados, ademas de alinear las capacidades del personal

con los roles adecuados para optimizar procesos y evitar ineficiencias.

La administracion de recursos humanos contribuye al desarrollo de una cultura
organizacional positiva, promueve el aprendizaje continuo y garantiza que las
personas cuenten con las herramientas y condiciones necesarias para
desempenar sus funciones de manera eficiente. Esto no solo favorece el éxito
empresarial, sino que también impacta positivamente en el desarrollo econémico y

social del entorno

Las ventajas de una buena administracion del personal son el incremento en la
eficiencia y calidad del trabajo, la mejora en la motivacion y productividad de los
empleados, la creacién de un entorno organizacional favorable que favorezca la
innovacion y el aumento en la competitividad de cualquier institucidn o empresa en

el mercado.

En este punto, es relevante conocer que también los empleados tienen
necesidades que se deben satisfacer ya sean basicas como alimentacion,
vestimenta, y vivienda, lo cual se satisface mediante el trabajo al que le dedican su
tiempo la mayor parte del dia. Pero ademas existen necesidades como la
superacion personal o profesional, seguridad, educacion, la actualizacion en
procesos y nuevos conocimientos, ademas de la motivacidn para un mejor

desempenio de sus actividades y actitudes laborales.

La jerarquia de necesidades de Maslow o Piramide de Maslow es una teoria
propuesta por Abraham Maslow en 1943: es una teoria sobre la motivacion
humana que defiende que conforme se satisfacen las necesidades basicas, los

humanos, desarrollamos necesidades y deseos mas altos.

54



La piramide de Maslow es un modelo psicologico que jerarquiza las necesidades
humanas en cinco niveles, organizados en forma de piramide segun su
importancia para la motivacion y el bienestar. Segun Abraham Maslow, “las
necesidades se deben satisfacer en cada nivel antes de avanzar al siguiente. Los

niveles, de base a cima, son:

1. Necesidades fisioldgicas: basicas para la supervivencia, como alimentacion,

agua, descanso Yy respiracion. Es el nivel mas fundamental.

2. Necesidades de seguridad: proteccion fisica, estabilidad laboral, salud y

seguridad econdmica, que garantizan un entorno estable y predecible.

3. Necesidades sociales o de afiliacion: necesidades de carifo, amistad,

pertenencia, aceptacion social y relaciones afectivas.

4. Necesidades de estima: autoestima, reconocimiento, respeto de los demas,

confianza y consecucion de logros personales.

5. Necesidades de autorrealizacion: desarrollo personal, creatividad, alcanzar

el maximo potencial y sentido de realizacién. (Maslow, 1991)

Este modelo es utilizado para entender la motivacion humana en diversos
contextos, desde la psicologia hasta la gestion del talento humano y el disefio de

estrategias organizacionales.

Satisfacer estas necesidades influye directamente en la motivacion, productividad
y compromiso de los trabajadores hacia la organizacion. Una administracion
consciente de estas necesidades contribuye a un ambiente laboral saludable y al
éxito organizacional. Esta clasificacion sigue las bases de teorias motivacionales

como la de Maslow, pero también es adaptada a contextos laborales variados.

Las necesidades de los trabajadores son los requerimientos fundamentales que
deben satisfacerse para que ellos puedan desempenarse eficazmente y sentirse

motivados, seguros y satisfechos en su entorno laboral. Se debe facilitar un clima
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organizacional que promueva la colaboracion y el respeto como objetivo a
perseguir para lograr la calidad en la administracion del personal, ademas de

fomentar la capacitacién presencial continua para mejorar el desempenio.
2.4 Clima organizacional

El clima organizacional es la identificacion de caracteristicas que hacen los
individuos que componen la organizacién y que influyen en su comportamiento, lo
que hace necesario para su estudio, la consideracion de componentes fisicos y
humanos, donde pone en primer acercamiento la percepcion del individuo dentro

de su contexto organizacional.

Idalberto Chiavenato arguye que “el clima organizacional puede ser definido como
las cualidades o propiedades del ambiente laboral que son percibidas o
experimentadas por los miembros de la organizacidon y que ademas tienen

influencia directa en los comportamientos de los empleados” (Chiavenato 2011).

Segun el autor Humberto Serna “los principios organizacionales son el conjunto de
principios, creencias y valores que guian e inspiran la vida de una organizacién y
areas. Definen lo que es importante para una organizacién, ya que son el soporte

de la cultura organizacional” (Serna, 2008)

De acuerdo con Méndez “el clima organizacional ocupa un lugar destacado en la
gestion de las personas y en los ultimos afios ha tomado un rol protagdnico como
objeto de estudio en organizaciones de diferentes sectores y tamafos que buscan
identificarlo y utilizan para su medicion las técnicas, el analisis y la interpretacion
de metodologias particulares que realizan consultores del area de gestiéon humana

o desarrollo organizacional de la empresa” (Mendez, 2006)

La informacion proporcionada sobre el clima organizacional y los principios
organizacionales puede ser de utilidad para el CRIRH porque contribuye a
comprender y mejorar el ambiente interno donde trabajan los empleados, lo cual

impacta directamente en su comportamiento, productividad y satisfaccion.
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De acuerdo a lo que menciona Chiavenato, se puede entender que el clima
organizacional ayuda a la institucion a identificar las percepciones y experiencias
de los empleados respecto al ambiente laboral, lo que permite detectar areas de
mejora y desarrollar estrategias para fomentar un entorno positivo que motive y

comprometa al personal.

Los principios organizacionales definidos por Serna representan el fundamento
cultural de la institucidén, ya que guian valores, creencias y comportamientos que
sustentan la identidad y propdsito de la organizacién. Esto facilita la coherencia

interna y la alineacion de todos hacia objetivos comunes.

Ademas, Méndez resalta la importancia del clima organizacional como una
herramienta de gestion humana relevante, cuya medicion y analisis permiten
diagnosticar el estado actual del ambiente laboral para tomar decisiones
informadas. Al aplicar estas técnicas en el CRIRH se pueden anticipar conflictos,

reducir rotacion, mejorar la comunicacion y elevar el bienestar organizacional.

En conjunto, esta informacién brinda a una institucién una base tedrica y practica
para construir una cultura organizacional saludable, eficaz y alineada con sus
objetivos estratégicos, lo que se traduce en un mejor desempefo, mayor retencion

de talento y competitividad sostenida.

Por lo tanto, para entender el clima organizacional de una institucion es preciso
comprender el comportamiento de las personas, la estructura de la organizacion y
los procesos organizacionales, los cuales fueron resaltados en el apartado de
diagndstico, a partir de las observaciones realizadas. Segun Torrecilla, entre los
beneficios que una institucion puede obtener con un clima organizacional de

calidad, se encuentran los siguientes:

“Un ambiente comodo: La ausencia de tensiones facilitara la comunicacion
organizacional y la relacion entre los miembros de la empresa, la reduccion del

miedo, y el aumento de la seguridad en uno mismo y en el equipo.

57



Incremento del interés: Un ambiente relajado y agradable ayuda a que las ganas

de trabajar se renueven, asi como el interés por emprender nuevos proyectos.

Satisfaccion laboral: la comunicacion, el sentimiento de grupo y el reconocimiento

mejoraran la felicidad en el trabajo de los empleados.

Evitar la ausencia laboral: La infelicidad en el trabajo y un clima organizacional

malo son algunas de las causas del absentismo laboral.

Mejorar la productividad laboral: Un ambiente laboral adecuado que permita el
desarrollo individual y en grupo de los empleados permitira una optimizacion del

tiempo y los recursos”. (Torrecilla, 2006)

Los aportes realizados por el autor Torrecilla, nos permiten comprender cual es el
deber ser de una institucion, y nos permite establecer los objetivos de la estrategia
a aplicar, los cuales deben ir en favor de mejorar el ambiente de trabajo, mejorar la
comunicacion laboral, aumentar la motivacién en los empleados y sobre todo
cumplir con los cédigos de ética, las reglas de conducta, ademas de la misién,

visidn y objetivos de esta institucion.

Las situaciones empiricas que se viven en el Centro de Rehabilitacion Integral del
municipio de Huehuetla son un tanto diferentes en relacién a las caracteristicas
que debe tener una institucion con un clima organizacional de calidad. Es
relevante hacer la descripcion de cada uno de los requerimientos mencionados
arriba, obtenidos a partir de las observaciones realizadas y charlas con los

trabajadores y pacientes del CRIRH, por ejemplo:

Tipo de ambiente laboral: en general, toman lugar las discusiones laborales, que
son mediante charlas abiertas frente a los pacientes, en el area de recepcion o
entre pasillos, lo cual es incbmodo para los usuarios de los servicios que ofrece el
CRIRH.
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La ausencia de comunicacion laboral, no existe una convivencia sana ni pacifica,
lo cual genera una ruptura de relaciones interpersonales y genera desinterés en la

colaboracion y trabajo en equipo.

Nivel de interés: Falta de compromiso al no realizar las actividades diarias de
actualizacion y llenado de expedientes, lo cual puede generar errores o pérdida de
informacion relevante para el seguimiento de los tratamientos de terapia. Ademas,
existe la falta de responsabilidad por los encargados de area al dejar a los

pasantes solos atendiendo a los pacientes.

Abstencion laboral: Las entrevistas realizadas al personal muestran que los
empleados necesitan ser motivados y es visible la necesidad de la implementacién
de capacitaciones tecnoldgicas para el manejo de informacién y sociales para el
manejo y control de emociones, la mejora de la comunicacion y un trabajo en

equipo efectivo.

Productividad laboral: Las horas de trabajo son gastadas (en casos especificos)
en el manejo de redes sociales, charlas informales, y el descanso en areas
distintas a las que fueron otorgadas, todo esto a pesar de la carga de trabajo en la

organizacion y actualizacion de documentos que se deberia realizar .

La realidad de esta institucién es diferente a como deberia ser, ya que no cumple
con las especificaciones para considerar a un servicio con atencion de calidad, y
claro que no todo puede ser perfecto, sin embargo, se puede mejorar con la
ensefanza de nuevas y mejores practicas para la atencion de los pacientes y con

ello minimizar los dafos que trae consigo a la imagen de la institucion.

La satisfaccién de un buen clima organizacional es fundamental para promover un
entorno de trabajo positivo, productivo y satisfactorio para los empleados de
cualquier institucion, por ende, se deben poner en practica estrategias para la

mejora continua del clima organizacional.
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A su vez, los lideres desempefan un papel crucial en la mejora del clima
organizacional. Debe fomentar un liderazgo inspirador que motive y empodere a
los empleados, estableciendo metas claras, brindando retroalimentacion positiva y

reconociendo los logros de los miembros del equipo.

Mejorar el clima organizacional es un proceso continuo y requiere el compromiso
de todos los miembros de la organizacién, ademas permitira fomentar una cultura
de colaboracion y trabajo en equipo, donde se valoren las contribuciones
individuales y se promueva la cooperacion, organizando actividades que fomentan

la interaccion y la colaboracion entre los miembros del equipo.

Ademas, fomenta la comunicacion abierta, efectiva y transparente en todos los
niveles de la organizacion, estableciendo canales de comunicacion claros y de
confianza hacia los empleados, con la confianza de expresar sus ideas,
preocupaciones y sugerencias. Se debe escuchar a los empleados y responder de

manera constructiva.

Por ello, la mejor forma de organizacion es la que considera e integra a las
personas que hacen funcionar a las instituciones. Un buen liderazgo y una
administracion eficaz de los recursos humanos son pilares fundamentales para el

exito y la sostenibilidad de cualquier organizacion.
2.5 Liderazgo transformacional

El impacto del liderazgo transformacional en los miembros de la organizacién, se
da debido a que éstos se identifican con el lider y sus objetivos, creencias y
valores. Varias investigaciones han demostrado que el impacto favorable del
liderazgo en las reacciones emocionales y psicoldgicas de los empleados produce

mejoras en el desempefio de las personas y del grupo.

Este tipo de liderazgo, lo define Tapia y Antequera como aquel que “centra su
atencion en los efectos que produce el lider sobre sus seguidores, en ese sentido,

los lideres con caracteristicas transformacionales provocan cambios en sus
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seguidores a partir de la concientizacion acerca de la importancia y el valor que
revisten los resultados obtenidos tras realizar las tareas asignadas. (Tapia, Z. &
Antequera, J., 2020).

De acuerdo a la definicién anterior, el papel que debe cumplir el lider del CRIRH
es fundamental para dirigir, motivar y guiar a sus empleados hacia el logro de los
objetivos de la organizacion. El director de esta institucion debe actuar como un
agente de cambio, facilitador de la comunicacion y modelo de comportamiento,

influyendo en la cultura, el clima laboral y el desempefio de los empleados.

En la revista titulada “El Liderazgo Transformacional, Dimensiones e Impacto en la
Cultura Organizacional y Eficacia de las Empresas” del autor Mendoza Torres,
Ortiz Riaga, “el papel del lider es fundamental por cuanto es el elemento que
activa el desarrollo de ambientes laborales saludables, que propicien a su vez el

mejoramiento de la eficacia organizacional.

e Estimula la conciencia de los trabajadores, los cuales aceptan y se
comprometen con el logro de la mision, vision y objetivos de la organizacion
dejando de lado sus intereses personales, para enfocarse en los intereses

del colectivo.

e Crecimiento personal: motiva a las personas a hacer mas de lo que ellas
mismas esperan y como consecuencia, se producen cambios en los

grupos, las organizaciones y la sociedad.

e Tiene relacidon con las necesidades humanas, y especificamente con las
que se ubican en el dominio del crecimiento personal, autoestima y

autorrealizacion.

e Estimula tanto el desarrollo de cada individuo, como la transformacion
colectiva (Mendoza Torres, M. R., & Ortiz Riaga, C., 2006).

El liderazgo efectivo es esencial porque guia, motiva y dirige a los equipos hacia el

logro de los objetivos organizacionales. Un lider competente define una visidon
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clara, inspira a los colaboradores, fomenta la comunicacion y la colaboracion, y
resuelve conflictos de manera equitativa. Esto genera un ambiente de trabajo
armonico, incrementa la motivacion, mejora la productividad y fortalece el sentido
de pertenencia entre los empleados. Ademas, un liderazgo soélido impulsa la
innovacion, facilita la toma de decisiones y contribuye a la mejora continua de la

organizacion

La administracion de recursos humanos mediante un liderazgo efectivo va mas
alla de la simple gestion de personal; implica estrategias para reclutar, seleccionar,
capacitar, motivar y retener al talento, alineando las capacidades individuales con
los objetivos de la institucion. Una gestion adecuada de recursos humanos es
clave para liberar el potencial de los empleados, impulsar la innovacién, aumentar

la productividad y asegurar la rentabilidad a largo plazo.

En resumen, la creacion de estrategias para la capacitacion del personal
contribuye a liberar el potencial de los empleados, incrementar la productividad,
mejorar la calidad del servicio y atencién y, en ultima instancia, asegurar la
rentabilidad y el éxito a largo plazo de la institucion. También permitira al CRIRH la
creacion de un ambiente laboral positivo, favoreciendo la innovacion y fomentando
la satisfaccion y lealtad del personal, lo cual reduce la rotacion y los costos

asociados.

Ademas, esta gestion ayudara a desarrollar las capacidades individuales mediante
capacitacion, permitiendo que los empleados contribuyan con ideas y soluciones

que impulsen la productividad y el crecimiento de la organizacion.
2.6 Importancia de la capacitacion al personal

La capacitacion al personal debe ser fundamental para las organizaciones, ya que
impulsa el desarrollo de habilidades y conocimientos necesarios para desempenar

las funciones de manera eficiente y adaptarse a cambios tecnoldgicos, sociales y
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organizacionales. Al mejorar las competencias del personal, la capacitacion

incrementa la productividad, calidad del trabajo y competitividad de la empresa.

De acuerdo a la postura de Chiavenato “la capacitacion al personal es un proceso
estructurado que consiste en desarrollar habilidades al colaborador. El plan incluye
una transmisién de informacion clave para el desempefio. Ademas, promueve
actitudes, habilidades y capacidades especificas necesarias para cada puesto de
trabajo, promoviendo su crecimiento profesional de los empleados ademas de

apoyar el logro de objetivos organizacionales”. (Chiavenato, 2011)

Entendiendo la aportacion antes mencionada, al recibir las capacitaciones los
empleados se sentiran mas capacitados para llevar a cabo sus labores, ademas
esos conocimientos le permitiran al CRIRH tener un personal motivado y
satisfecho, lo cual se vera reflejado en la manera en cdmo se otorga un mejor
servicio y una atencién de calidad, logrando asi que los pacientes se sientan en un
ambiente agradable. La capacitacion y los talleres son herramientas

fundamentales para el desarrollo profesional y el éxito de una organizacion.

La importancia de las capacitaciones se manifiesta en multiples aspectos de la
organizacion, permitiendo la adquisicion de competencias técnicas y de

adaptacion a las nuevas exigencias de los usuarios y de la sociedad en general.

El autor Chiavenato destaca que “el desempefio laboral se refleja en acciones que
un trabajador realiza, con el propésito de alcanzar objetivos y mejora en su labor,
por lo que este proceso requiere que cada trabajador disefie y aplique una
estrategia personal que le permita cumplir eficazmente con las metas

establecidas” (Chiavenato, 2011).

Subraya que es un proceso activo donde se reconoce al trabajador no sélo como
un ejecutor de tareas, sino como una persona consciente, que pone en practica
estrategias que influyen en el logro organizacional. Ademas, esta concepcidn

invita a que la administracion de recursos humanos apoye a los empleados
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proporcionando herramientas, capacitacion y un ambiente que facilite ese disefio y
ejecucion de estrategias personales para el mejor desempefio de sus campos

laborales.

De acuerdo a Chiavenato citado en el articulo de Cabrera y Tapia “la capacitacion
y su contenido puede incluir tres formas de cambio en la conducta: Desarrollo de
habilidades, para desarrollar una actividad tarea u operacion, dentro de ciertos
estandares de eficiencia (tiempo, calidad, frecuencia) y con los recursos minimos
necesarios, las destrezas pueden aprenderse y perfeccionarse de acuerdo a
modelos mentales de cada persona pero no se pueden transmitir como se hace

con los conocimientos”. (Cabrera L. & Tapia D., 2020)

De acuerdo a lo anterior, los beneficios de que los empleados cuenten con
capacitaciones o talleres sobre la calidad de atencidn al cliente son que permite
adquirir competencias técnicas y adaptarse a nuevas exigencias del usuario y
nuevas tecnologias o procesos, ayuda a mejorar la productividad y calidad
mediante la optimizacién de procesos, reduccion de errores y aumento de la

eficiencia operativa al saber como actuar ante diversas situaciones.

En sintesis, la capacitacion debe considerarse una inversion estratégica y no un
gasto. Esta inversion transforma a los empleados en activos clave al potenciar sus
habilidades, conocimientos y competencias, lo que facilita la resolucién de
problemas y el pensamiento critico. Ademas, mejora la motivacion y retencién del
talento, ya que los empleados valoran y se comprometen mas con organizaciones

que invierten en su desarrollo.

Esta practica fortalece la competitividad de la empresa al aumentar la
productividad, calidad y capacidad de innovacion. También contribuye a la
sostenibilidad organizacional, asegurando que la institucion pueda adaptarse y
prosperar en un entorno cambiante y exigente. Por tanto, invertir en capacitacion

es una estrategia rentable que genera cambios a mediano y largo plazo, tanto en
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recursos humanos como en resultados organizacionales. En resumen, la

capacitacion es fundamental para el crecimiento y éxito de cualquier organizacion.
2.7 Protocolos de bienvenida. Del trabajador al usuario del CRIRH.

Los protocolos de bienvenida para usuarios de un servicio son esenciales para
garantizar una experiencia positiva desde el primer contacto. Estos protocolos
ayudan a establecer una relacion solida entre el paciente y la organizacion,

fomentando la confianza, la satisfaccion y la fidelidad.

Debido a que los empleados del CRIRH no han recibido ninguna capacitacion de
atencion al paciente, se debera capacitar al personal en habilidades
interpersonales para garantizar interacciones calidas y respetuosas, ya que estas
habilidades facilitan la comunicacién efectiva, promueven un ambiente laboral
acogedor, y fortalecen las relaciones tanto entre empleados como con clientes.
Capacitar en estas habilidades fomenta el respeto, la empatia y la cortesia, lo que
reduce conflictos, incrementa el compromiso laboral y mejora la calidad de las

relaciones humanas en el entorno de trabajo.

En este sentido la OMS argumenta que las habilidades sociales se las conoce
como las habilidades interpersonales comprendidas por la comunicacion,
negociacion o rechazo, confianza, cooperacion y empatia. El perfeccionamiento de
éstas esta relacionado a la ensefianza y aprendizaje activo; constituyéndose en

una metodologia que promueve la salud (Caceres Rodriguez, 2004)

A continuacion, se propone una breve lista de elementos clave que se pueden
seguir al estar en contacto con un paciente. Estas son algunas practicas que
aseguran que la bienvenida al paciente sea calida, cobmoda, respetuosa y con la
posibilidad de generar un vinculo de confianza fundamental para el éxito del
proceso de atencion. Para implementar un protocolo de bienvenida efectivo se

necesita:
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El primer contacto amable: Recibir al usuario con una sonrisa y un saludo
calido es fundamental para generar una impresion positiva y debe
considerarse un acto profesional que refleja calidez humana y hospitalidad.
Este gesto inicial transmite no sélo profesionalismo, sino también empatia y
respeto hacia el paciente, creando un ambiente de confianza y tranquilidad

desde el primer momento.

El uso del nombre del paciente es especialmente importante en entornos
donde existe un contacto frecuente, ya que recordar y dirigirse a ellos por
su nombre no soélo humaniza la relacion, sino que también demuestra
interés genuino y reconocimiento personal. Esto contribuye a que el
paciente se sienta valorado y respetado, lo que a su vez facilita una

comunicacion mas abierta y efectiva.

Ademas, mantener un tono amable y una sonrisa durante la interaccion,
incluso en el transito breve, ayuda a reducir la ansiedad del paciente,
fundamental en contextos de salud donde muchas veces el temor o la
incertidumbre predominan. Este tipo de comunicacion no verbal
complementa el mensaje verbal y transmite cercania y disposicion para

ayudar.

Informacién clara y accesible: Prestar atencion a las necesidades e
inquietudes del paciente con empatia y sin interrupciones es esencial para
establecer una comunicacién efectiva y una relacién de confianza. La
escucha activa implica demostrar un interés genuino por lo que el paciente
expresa, hacer preguntas aclaratorias y confirmar que se ha comprendido
correctamente su mensaje. Esto no solo ayuda a identificar sus verdaderas
preocupaciones, sino que también le brinda seguridad al paciente,

reduciendo su ansiedad y fortaleciendo su compromiso con el tratamiento.

Explicar brevemente el proceso o los servicios que recibira el paciente

utilizando un lenguaje claro, accesible y libre de tecnicismos es fundamental
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para que la informacion sea comprendida. Proporcionar detalles sobre el
servicio, politicas y beneficios de manera sencilla mediante folletos,
infografias u otros recursos visuales refuerza la comprension y permite que

el paciente pueda revisar la informacion en su tiempo.

Personalizacion del servicio: Adaptar la bienvenida a las necesidades
especificas del paciente, haciendo que se sienta unico y valorado,
mostrando disposicién para apoyar y responder cualquier necesidad que el
paciente presente. Esto implica no solo ofrecer una atencién amable y
receptiva, sino también anticiparse y proporcionar los recursos necesarios
para facilitar su movilidad y seguridad. Por ejemplo, acercar a tiempo las
sillas de ruedas o muletas segun las necesidades especificas del paciente,
lo que demuestra una atencion personalizada que minimiza su esfuerzo

fisico y reduce el riesgo de caidas o accidentes.

Ademas, esto implica estar atentos a otras posibles necesidades basicas,
como ofrecer asistencia para sentarse o levantarse, ayudar con
acompanamiento hasta el area correspondiente, y asegurar que el paciente
tenga facil acceso a lo que requiera, ya sea medicamentos, hidratacién, o

material informativo.

Seguimiento: Enviar mensajes de bienvenida después del primer contacto
con el paciente es una practica clave para reforzar y mantener el vinculo
establecido inicialmente. Los mensajes de bienvenida deben incluir
informacion adicional sobre los servicios recibidos, orientaciones practicas y
recursos Utiles que faciliten la experiencia del paciente, como horarios,
recomendaciones previas o posteriores a la cita, y contactos para resolver
dudas. También se pueden incluir materiales educativos como folletos
digitales, infografias o enlaces a videos explicativos que complementen la
informacion entregada en persona, facilitando la comprension del paciente

frente a su salud.
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Se recomienda que la comunicacion sea personalizada, utilizando el
nombre del paciente y adaptando el contenido a sus necesidades
especificas, para maximizar su efectividad y generar un ambiente de
confianza continuo. Finalmente, el envio de estos mensajes debe ser
oportuno y respetar la privacidad y preferencias de comunicacién de cada

paciente, manteniendo siempre un tono profesional, calido y accesible.

La forma en que se recibe al paciente influye directamente en su percepcién de la
organizacion. Un protocolo bien ejecutado genera confianza y satisfaccion,
aumentando las probabilidades de que el paciente regrese y recomiende el
servicio. Los usuarios que se sienten bienvenidos tienen menos probabilidades de
abandonar el servicio prematuramente, especialmente si se les guia

adecuadamente durante las etapas iniciales de sus tratamientos.

Por estas razones, la capacitacion en habilidades interpersonales es esencial para
que el personal garantice interacciones humanas calidas y respetuosas que
benefician tanto a la organizacién como a las personas involucradas. Estas
habilidades no solo mejoran las relaciones personales sino que también son clave
para el éxito profesional y organizacional, ya que facilitan una colaboracién eficaz,

liderazgo empatico, y una adaptacion fluida a entornos laborales dinamicos

2.8 Cédigo de ética y reglas de integridad para las personas

servidoras publicas del Centro de Rehabilitacion Integral

A partir del analisis del cédigo de ética y reglas de integridad para las personas
servidoras publicas del Centro de Rehabilitacidon Integral del afio 2021, se puede
dar cuenta de los diversos articulos que van a favor de otorgar un servicio y

atencion al cliente de calidad.

El objetivo de este instrumento juridico es establecer un marco normativo de
principios, valores y reglas que aseguren la integridad y el comportamiento ético y

moral de los servidores publicos que Ilaboran en esta instituciéon, su
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responsabilidad en el ejercicio de sus funciones, asi como en las relaciones
laborales y la interaccion con la sociedad entre el prestador y quien recibe los
servicios que brinda la Institucion, asi como reforzar la Calidad Moral diariamente
en forma sistematica y permanente a través del personal que lo integra, de esta
manera se hace posible el cumplimiento de fines, objetivos y metas establecidas y
para lo cual fue creado, toda vez que cabe resaltar que el recurso mas valioso de

la Institucion radica en su personal.

Este instrumento juridico habla sobre los principios y valores con los que se deben
conducir los empleados, de manera apegada a las reglas de conducta
contempladas. Como menciona el manual: Es indispensable que dentro de la
Administracion Publica aplique de manera permanente los valores incluidos en el
presente Codigo, y con esto lograr un ambiente de armonia, responsabilidad y
respeto (CRI, 2021)

Se realiza un resumen de los articulos analizados en el Cddigo de ética y
conducta del afno 2021, seleccionando los que se relacionan con la atencion al
paciente. Esta informacion fue obtenida a través de la institucion ubicada en el

municipio de Huehuetla.
CAPITULO 1: Disposiciones Generales

Articulo 1: su objetivo es establecer los principios, valores y reglas para
garantizar el comportamiento ético y moral de los servidores publicos,
priorizando la dignidad humana con integridad. Regula las relaciones entre
el personal del centro para asegurar armonia, responsabilidad y respeto
mutuo. Este debe ser un compromiso obligatorio para evitar discriminacion

en la atencion de los pacientes y en la rehabilitacion fisica y mental.

Articulo 2: ElI Cédigo es obligatorio para todas las personas que ocupen

empleos, cargos o comisiones dentro del CRIRH.
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Articulo 3: el Codigo se debe proporcionar al nuevo personal mediante
medios fisicos o electronicos. Los empleados deben firmar una carta

compromiso tras estudiarlo, alineando su desempefo con sus disposiciones

Articulo 4: busca consolidar un servicio publico integro, basado en valores
como la dignidad, no discriminacion y transparencia, alineandose con

marcos legales mexicanos
Capitulo 2. De los Principios y Valores del Servicio Publico.
Articulo 5.

La ética publica en el CRI se fundamenta en la aplicacion de los Principios
Constitucionales (Legalidad, Honradez, Lealtad, Imparcialidad, Austeridad,
Racionalidad, Eficacia, Rendicion de cuentas y Eficiencia), los cuales se
interrelacionan permanentemente con los principios legales, valores y
reglas de integridad que deben guiar la conducta de las personas
servidoras publicas. Estos principios buscan orientar una actuacion ética

que promueva la excelencia en el ejercicio de sus funciones.
CAPITULO 3: Compromisos con el Servicio Publico

Articulo 6: Las personas servidoras publicas deben actuar con integridad,
ajustandose a los principios y valores del Codigo, asi como a las leyes

aplicables, priorizando siempre el bienestar social.

Articulo 7: Deben brindar trato igualitario a todos, evitando acciones u
omisiones que afecten la dignidad humana, derechos o libertades, y

cualquier forma de discriminacion.

Articulo 8: fomentaran la igualdad de género y respetaran la identidad y
orientacion sexual, contribuyendo a institucionalizar la perspectiva de

genero en el servicio publico.
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Articulo 9: Usaran lenguaje incluyente en comunicaciones institucionales
para eliminar estereotipos discriminatorios y promover una cultura

igualitaria.

Articulo 10: Deberan mantener un comportamiento digno, evitando
violaciones a derechos humanos, y generar ambientes laborales seguros

basados en el respeto.

Estos articulos refuerzan la ética publica, la no discriminacion, la
transparencia y la proteccion de derechos humanos, alineandose con

marcos legales y principios de integridad
CAPITULO 4: De las Reglas de integridad

Articulo 17: tiene como objetivo proporcionar herramientas a las personas
servidoras publicas para resolver dilemas éticos en situaciones concretas.
Las personas servidoras publicas se deben conducir con transparencia,
honestidad, lealtad, cooperacién, austeridad, sin ostentacién y con una

clara orientacion al interés publico.
CAPITULO 5: De los mecanismos de difusién y capacitacion

Articulo 18: EI Centro de Rehabilitaciéon debera disefiar un programa anual
para difundir el Cédigo de Etica y las politicas de integridad. Este programa
incluira capacitaciones que prevengan riesgos éticos mediante la
sensibilizacion sobre conflictos de interés o violaciones a derechos
humanos; fortalezcan el juicio ético necesario para resolver dilemas en el

ejercicio de la funcion publica.

Articulo 19: El centro promovera la formacion de las personas servidoras
publicas en: Razonamiento ético para aplicar principios y valores en
decisiones cotidianas. Cumplimiento de la Ley General de

Responsabilidades Administrativas y las reglas de integridad del Cédigo
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mediante cursos, talleres, conferencias o seminarios, impartidos de manera

presencial o virtual al menos una capacitacion anual para todo el personal.
Capitulo 6: De los Casos de Vulneraciones al Cédigo de Etica.

Articulo 21. Cualquier persona servidora publica o particular podra hacer del

conocimiento de dos instancias, los incumplimientos al Cédigo de Etica:

a. EI Comité de FEtica de la Institucion podra emitir
recomendaciones para mejorar el clima organizacional y evitar

la repeticion de conductas contrarias al Cdodigo.

b. En caso de incumplimiento del cédigo se aplicaran sanciones
conforme a la Ley General de Responsabilidades

Administrativas.

Este articulo garantiza transparencia al permitir denuncias externas e internas, y
establece un equilibrio entre la prevencion (mediante el Comité) y la

responsabilidad legal (mediante sanciones).

Sin embargo, cuando los pasantes de diferentes carreras universitarias ingresan
por primera vez al CRIRH se les da una atencion muy puntual de los
procedimientos que se llevan a cabo para el ingreso. Sin embargo, a pesar de que
existen cédigos de ética y codigos de conducta que se deben seguir, los cuales
fueron impuestos por la misma institucion, la mayoria del personal no los conoce,
ya que no les fueron proporcionados al inicio de su trabajo en la institucién o, al
contrario, si se los proporcionaron, pero no se dieron el tiempo de entenderlos y

analizarlos, por lo tanto, no lo ponen en practica.

De acuerdo a las observaciones, la agenda de citas que se otorgan no siempre se
respetan en cuanto a los horarios, cada terapia tiene una duracién de 30 minutos,
sin embargo, a veces los pacientes llegan media hora antes y tienen que esperar
aun mas para que les atiendan a pesar que ya tienen un horario en especifico. Asi

mismo, sucede que en ocasiones los terapeutas suelen tardar mas de 30 minutos
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para atender a un paciente, lo cual ocasiona que se le quite una parte del tiempo
al paciente que viene después y las terapias no se desarrollan de manera

eficiente.

Capitulo 3. Estrategia de intervencién

Debido a los resultados obtenidos a partir de la elaboracién del diagnéstico, se da
la tarea de realizar talleres dirigidos al personal del CRIRH, ya que se observa la
necesidad de desarrollar habilidades de comunicacidn, sensibilizaciéon y empatia
en cada uno de los integrantes de esta organizacion, con el fin de ofrecer un

servicio y atencion de calidad.

La propuesta para tener un mejor control en la calidad de la atencién a los
usuarios de los diferentes servicios es que, a través de las capacitaciones y
evaluaciones periodicas que se apliquen a los empleados, se pueden desarrollar
mejor los conocimientos y habilidades con los que ya cuenta cada uno, adquiridos
a base de cada una de las sesiones, ademas de que se pueden identificar areas
de mejora y desarrollar planes de accidén concretos. Con esta accion, la institucién

puede llegar a tener una mayor productividad y fidelidad por parte del usuario.

Trazar objetivos a conseguir en la aplicacion de una estrategia de mejora
organizacional cumplen funciones clave para garantizar eficiencia y resultados
medibles. Los objetivos especificos definen el rumbo de la organizacion,
asegurando que todos los esfuerzos individuales y colectivos contribuyan a metas

compartidas.
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3.1 Objetivo general

Fortalecer la calidad de atencion a los pacientes del CRIRH mediante el desarrollo
integral de competencias comunicativas y de trabajo en equipo entre el personal, a
través de la implementacion de una capacitacion practica y participativa enfocada

en la mejora y evaluacion continua de la calidad institucional.
3.2 Objetivos especificos

e Conocer como se organiza el trabajo entre las diferentes areas de la
institucion CRIRH para fomentar la coordinacion, la eficiencia y la calidad

en la atencion a los pacientes.

e Identificar los cdédigos de bienvenida y ética que deben implementar las y
los trabajadores del CRIRH para lograr la calidad en la atencion y el servicio

otorgado y lograr la permanencia de los pacientes.

e Determinar las herramientas y estrategias que permitan optimizar la
planificacion, ejecucion y evaluacion de las sesiones, contribuyendo a la
consolidacion de una cultura organizacional enfocada en la excelencia y la

satisfaccion del paciente, a través de la capacitacion constante.

e Realizar evaluaciones periddicas para conocer el nivel de calidad de
atencion al paciente, con base en los indicadores definidos en el plan de
formacion, con el fin de mejorar la calidad de atencién brindada para

obtener mayores beneficios en la institucion.
3.3 Metas

Segun Cohen, una meta se puede entender como “el estado o situacién deseada
que se busca alcanzar en un futuro determinado mediante la planificacion y
ejecucion de acciones especificas. La meta implica una construccion coherente en

la que se han armonizado y ordenado diferentes objetivos distintos para lograr un
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resultado racional y alineado con un modelo o imagen planteada de la realidad.
(Cohen, E., & Franco, R. 1992).

En este sentido, una meta es una vision ordenada y coherente de lo que se debe
alcanzar para lograr el propésito general de una intervencion o proyecto. Estas
deben ser racionales, especificas y medibles, y orientada en el uso de recursos y

la realizacion de actividades con un fin claro y definido.
1. Ofrecer un servicio de mejor calidad

e Mediante la capacitacién se aprenderan los codigos de bienvenida que se
deben practicar cuando llega cada uno de los pacientes, haciendo que se

sientan en un lugar calido y agradable.
2. Desarrollar habilidades de comunicacién en los trabajadores

e A través del didlogo espontaneo con los trabajadores del CRIRH y con los
pacientes, se podra evaluar si la comunicacion ha mejorado y si la

aplicacién de la capacitacion hizo algun cambio en la organizacién.

3. Aumentar el nivel de difusion mediante recomendacion o testimonio de los

pacientes actuales.

e A partir de encuestas de satisfaccion dirigidas a los pacientes se puede
conocer la experiencia que tuvieron al ir al CRIRH, y mediante esto,
daremos cuenta si seguira yendo a sus terapias y cual es la posibilidad de

difusion del centro por medio de su testimonio.

4. Aumentar la puntuaciéon de las encuestas de satisfaccion en el préximo

trimestre mediante capacitacion al equipo de atencion al cliente.

e Al aplicar el modelo de evaluacion de satisfaccion de calidad que se plantea
en el apartado del “Tamafo de la muestra” de este proyecto donde, se
analizan los resultados y se observa si la atencion brindada ha mejorado y

que hay que mejorar para el trimestre siguiente.
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Esta capacitacion busca fomentar habilidades de escucha activa, empatia,
resoluciéon de conflictos y colaboracion efectiva, con el fin de generar una
experiencia de atencidn calida, eficiente y centrada en las necesidades del
usuario, contribuyendo asi a un ambiente laboral armonioso y a la satisfaccion

plena de los pacientes.

En base a esto se determinaran las siguientes metodologias que son herramientas
fundamentales para mejorar sustancialmente la calidad de atencion al paciente. La
implementacion de una capacitacion, dirigida al personal del CRIRH, sobre la
calidad del servicio y atencién al paciente, es la estrategia de intervencién
propuesta debido a que, si la institucion logra satisfacer las necesidades del
usuario, esta podria tener beneficios y llegar a reducir otros problemas que

pueden derivarse de este como:

e Mejorar el servicio y la atencién brindada.

e Desarrollar la empatia de los trabajadores hacia el usuario.

e Mejorar el ambiente laboral.

e Conseguir un menor numero de bajas y depuracioén de expedientes al afio.
e Mejorar la comunicacion intralaboral y hacia con los pacientes.

e Al satisfacer sus necesidades, el usuario podria ayudar a obtener mayor
difusion del CRIRH, mediante recomendaciones personales o la
socializacion con testimonios y publicaciones en redes sociales, entre

otras.

Las ventajas de mejorar la calidad de atencién al paciente son que se obtienen
mayores beneficios en la productividad de la organizacion, ademas que haya
menos bajas por abandono como resultado de la atencién deficiente del personal

a los usuarios.
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La capacitacion del capital humano permite cambiar sistematicamente su conducta
para fomentar la excelencia en la ejecucion de sus actividades incrementando su

eficiencia organizacional.

La capacitacion sobre la calidad de la atencion al paciente es fundamental para
garantizar que los servicios de salud se brinden de manera eficiente, segura y
centrada en el paciente. Esta capacitacion debe enfocarse en diversos aspectos

clave, tales como:

e Comunicacion efectiva: Entrenar al personal médico y de apoyo en
habilidades de comunicacion para poder interactuar de manera respetuosa
y empatica con los pacientes. La buena comunicacién reduce el riesgo de

errores y mejora la experiencia del paciente.

e Atencion centrada en el paciente: Capacitar a los trabajadores sobre la
importancia de poner al paciente en el centro del proceso de atencion,
respetando sus preferencias, valores y necesidades. Esto incluye también

la participacion activa del paciente en las decisiones sobre su salud.

e Seguridad del paciente: Instruir sobre practicas y protocolos para prevenir
errores médicos, infecciones y otros riesgos. El personal debe estar al tanto
de como identificar y manejar situaciones de riesgo, asi como la

importancia de la documentacidén adecuada.

e Trabajo en equipo: Asegurar que el equipo de salud trabaje de manera
coordinada y colaborativa, fomentando un ambiente de apoyo mutuo y
compartiendo responsabilidades para lograr el mejor resultado posible para

el paciente.

e Gestién del tiempo: Enseflar como organizar las tareas y gestionar el
tiempo eficientemente para evitar retrasos en la atencién, asegurando que

todos los pacientes reciban la atencién oportuna.
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e Cultura de mejora continua: Promover una actitud de aprendizaje constante,
donde los profesionales estén dispuestos a recibir retroalimentacion,

actualizar sus conocimientos y adaptarse a nuevas técnicas y tecnologias.

e Satisfaccion del paciente: Instruir sobre coémo medir y mejorar la
satisfaccion del paciente, tomando en cuenta aspectos como la calidad de

la atencidn, el trato recibido y el ambiente en el que se ofrece el servicio.

e Esta capacitacién debe ser continua y estar alineada con los estandares y
normativas de calidad de los servicios, con el fin de asegurar que la

atencion proporcionada sea siempre de la mas alta calidad posible.

La capacitacion debera ser brindada de manera presencial, ya que es ideal para el
desarrollo de practicas interactivas y retroalimentacién inmediata. Se planea
realizar dos sesiones que permitan el desarrollo de los temas mencionados
anteriormente, logrando que los empleados comprendan lo que significa cada
concepto y poder aplicarlos de manera adecuada, comprendiendo que el capital

humano es lo mas importante en una organizacion.

La capacitacion estara enfocada en el desarrollo de habilidades blandas y
socioemocionales, tales como la comunicacion efectiva, empatia, trabajo en
equipo, colaboracion compartida, liderazgo, motivacion, pensamiento critico,

autoconciencia y conciencia social, gestion de relaciones, etcétera.

Todo lo anterior permite que se mejore el clima laboral y por consecuencia
aumenta la productividad y el servicio que se le brinda a los pacientes,
desarrollando habilidades mediante practica, retroalimentacion y capacitacion de

los trabajadores.

En la revista sobre la calidad del servicio al cliente del Instituto Tecnolégico de
Sonora menciona las ventajas de atender con calidad al cliente, cita a Vartuli 2008

que muestra los beneficios que las instituciones pueden llegar a conseguir
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mediante una buena atencidn, seleccionando y adecuando los puntos que van

acorde a una institucion que ofrece servicios de salud y rehabilitacion:

—

Mayor lealtad de los usuarios.
Incremento de la rentabilidad institucional.

Mayor nivel de difusién a través de la comunicacién boca-a-boca vy, las

referencias de los pacientes satisfechos.

Menores gastos en actividades de marketing: las empresas que ofrecen
baja calidad se ven obligadas a hacer mayores inversiones en marketing

para “reponer” los clientes que pierden continuamente.

Menos quejas y reclamaciones y, en consecuencia, menores gastos

ocasionados por su gestion.
Mejor imagen y reputacion de la institucién.

Un mejor clima de trabajo interno, ya que los empleados no estan

presionados por las continuas quejas de los usuarios.

Mejores relaciones internas entre el personal ya que todos trabajan,

unificados, hacia un mismo fin.

Menos quejas y ausentismo por parte del personal, por ende una

productividad mas alta.

10.Menor rotacion del personal.

11. Una mayor participacion institucional. (Instituto Tecnoldgico de Sonora).

Una buena atencion al paciente es crucial para lograr fidelizacion y productividad

de la institucidn, ya que cuando los usuarios sienten que son escuchados y

atendidos adecuadamente, tienden a ser mas frecuentes a los servicios de salud

de los que disponen y a recomendarlo a otras personas que lo necesiten.
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La atencion al paciente es fundamental para satisfacer las necesidades y
expectativas de los usuarios. Esto no solo se limita a resolver problemas, sino
también a brindar una experiencia completa y agradable en todas las
interacciones. Ofrecer un buen servicio al paciente mejorara la reputacién del

CRIRH y esto permitira adaptarse mejor a las necesidades futuras.

La capacitacion es un proceso educativo estratégico, organizado y sistematico,
disefiado para que el personal adquiera o desarrolle conocimientos, habilidades
especificas relacionadas con su trabajo y modifique sus actitudes hacia la
organizacion, su puesto o el entorno laboral. Como parte del desarrollo de los
recursos humanos, este proceso busca incrementar y mantener la eficiencia en el

trabajo y fomentar el progreso personal y profesional de los trabajadores.

Ademas, la capacitacion utiliza diversos métodos, técnicas y recursos para
implementar planes y acciones especificos que favorezcan el desarrollo normal de
la empresa. Este proceso constante no solo busca mejorar la productividad y
eficiencia en las actividades del colaborador, sino también elevar su rendimiento,
moral y creatividad, contribuyendo asi a la formaciéon personal, profesional y al

éxito organizacional.
3.4 Plan de formacion

La capacitacion se llevara a cabo a partir de un plan de formacién, que segun es
“el documento que recoge todas las acciones formativas concretas y especificas
que una organizacion necesita para lograr sus objetivos estratégicos a corto y

medio plazo desarrollando las competencias profesionales de los trabajadores.

El plan de formacion es un documento sencillo que, como minimo, ha de incluir los
tipos de profesionales involucrados (grupo funcional), las actividades formativas, el
presupuesto destinado y su distribucion, los resultados que queremos conseguir y
el calendario correspondiente” (Fundacién Estatal para la formacion en el empleo,
2025)
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Entonces, el plan de formaciéon es una herramienta de planeacién que permite
determinar las actividades necesarias para cumplir con un objetivo o propésito
trazado, por lo cual es un documento de apoyo para el desarrollo de las sesiones
de capacitacion que se necesita impartir para la mejora de la calidad de atencién

al paciente.

“‘“Ademas el plan de formacion establece la hoja de ruta de una determinada
actividad, fija el contenido, las personas implicadas, los procesos, en definitiva,
responde a las preguntas habituales de a quién (las personas que se van a
formar), qué (el contenido de la formacién), cdmo (modalidad formativa, los
criterios de acceso a la formacion), donde (espacio interno o externo a la
institucion), cuando (calendario-horario), etc.” (Fundacién Estatal para la formacion

en el empleo, 2025).

De esta manera, al fijar los contenidos especificos y los resultados esperados, se
desarrollan diversas capacidades personales y profesionales en los trabajadores.
El siguiente plan de formacioén, es elaborado a partir de los contenidos teoricos
plasmados en este proyecto de intervencion y ya que se trata de un conocimiento
0 una habilidad adquiridos de manera formal o informal a través de la preparacién
personal y profesional de cada uno de los trabajadores solo sera visible a través
de la realizacion de acciones que ya conocen, con el fin de retroalimentar y del

perfeccionamiento en la ejecuciéon de tareas habituales.

Es decir, su objetivo no es directamente el aprendizaje de nuevos conceptos para
los trabajadores, sino la realizacién eficiente de tareas y la puesta en practica de
acciones concretas que ellos ya conocen y que deberian aplicar para mejorar la
atencion que se le ofrece a los pacientes, fortaleciendo los protocolos de
bienvenida, ademas de analizar y aplicar los cédigos de ética y de conducta

propuestos por la institucién de CRIRH.

Por un lado, este aprendizaje implica para el trabajador mas autonomia en la

realizacion de la tarea encomendada, una mejora de sus competencias
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personales, una toma de conciencia de las potencialidades de la organizacién, una
vision clara de lo que significa para un paciente el trato que se le otorga y de lo
que aporta que el conocimiento fluya y un trato humanizado que mejore la
experiencia del paciente, contribuyendo a mejores resultados de salud y a la
satisfaccion tanto del usuario como del personal del CRIRH, creando un ambiente

de atencién mas calido, comprensivo y efectivo.
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3.4.1 Plan de formacién para la mejora de la atenciéon al paciente, “Mas alla del tratamiento

médico”. Diseno de la accion formativa.

NOMBRE DE FORMADOR: Maria Belén Francisco San Agustin.

Publico objetivo: Personal de salud (médicos, terapeutas, enfermeras, pasantes), personal de apoyo, recepcionistas,

administrativos y de servicio social.

PROPOSITO: Formacién y desarrollo de habilidades basicas en el trabajador del CRIRH. Son habilidades esenciales que
garanticen una atencion calida, eficiente y respetuosa, contribuyendo asi a preservar un ambiente agradable que
favorezca la retencion de los pacientes que requieren terapias y el bienestar de sus familiares. Entre estas habilidades
destacan la comunicacion efectiva entre trabajadores y hacia los pacientes, ademas del analisis de los cddigos de ética y

el protocolo de bienvenida que se deben aplicar.
SESION 1

Para iniciar la sesion 1 de la capacitacion para la mejora de atencion al paciente, se da la bienvenida al personal del
CRIRH y se le da a conocer el objetivo del plan de formacién que se va a impartir, resaltando la importancia que tiene la
colaboracion de cada uno de los integrantes de la organizacion para el logro de las metas establecidas en el proyecto de

intervencion.

Ademas, se da a conocer a los trabajadores una serie de beneficios tanto profesionales como personales que obtendran

al finalizar la capacitacién sobre la calidad en la atencién al paciente. Entre los beneficios profesionales se destacan la
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mejora en sus habilidades comunicativas y de empatia, lo que les permite ofrecer un servicio de mayor calidad, gestionar
con eficacia las necesidades y expectativas de los usuarios, y resolver conflictos de manera efectiva. Esto favorece su

desarrollo profesional, abre oportunidades de crecimiento dentro de la organizacion, y fortalece su perfil laboral.

En el ambito personal, esta capacitacion contribuye a aumentar la satisfaccién y motivacién en el trabajo, generando un
ambiente laboral mas positivo y colaborativo. Los trabajadores mejor capacitados experimentan mayor seguridad y
confianza en sus funciones, lo que reduce el estrés y mejora su bienestar general. Asimismo, adquirir competencias en
atencion de calidad fortalece su capacidad para relacionarse positivamente no solo en el entorno laboral, sino también en

su vida diaria, promoviendo mejores relaciones interpersonales.

Ya seleccionados los temas a abordar en la primera sesion, se procede a preparar la presentacion en PowerPoint junto
con todos los materiales didacticos que se utilizaran durante la capacitacion. Estos materiales deben estar disefiados con
calidad y adaptados al perfil de los participantes, asegurando que sean claros, atractivos y accesibles para facilitar el

proceso de ensefianza-aprendizaje.

EJES RESULTADO DE | CRITERIOS DE | TECNICAS RECURSOS Y | TIEMPO
TEMATICOS APRENDIZAJE EVALUACION DIDACTICAS | MATERIALES
Concepto de | Al terminar los sujetos | En equipos, el [ Exposicidon e Papel bond. |60
calidad. seran  capaces de | grupo realizara la | dialogada de minutos.
e Marcadores.
identificar los conceptos | conceptualizacion | los temas por

84



Concepto de | y principios de calidady | de cada uno de | medio de una e Canodn.
atencion al | atencion al paciente. los  elementos, | presentacion .
. ) e Presentacion
paciente. ] ) expuestos y lo|realizada en
Podran reflexionar L _ de Power
socializaran. Power Point. )
Pasos para la |sobre los componentes Point.
comunicacion clave de la calidad en la )
. B _ e Cinta
efectiva. atencion al paciente y .
o adhesiva.
fomentar practicas
centradas en la e Fichas
experiencia del usuario. bibliograficas
Deberan conocer los
pasos para lograr una
comunicacion efectiva.
ACTIVIDAD 1 INICIO (10 minutos)

”La primera impresion cuenta”

El facilitador comienza con una pregunta abierta: “; Qué significa para ustedes atender bien a

un paciente?”
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Se invita a 3 o 4 participantes a compartir brevemente sus respuestas. Luego, el facilitador

introduce el tema:

‘La calidad en la atencién al paciente no se mide solo por los resultados y avances clinicos,
sino también por cdmo se siente el paciente durante todo su recorrido en nuestro centro de
rehabilitacion. Hoy explicaremos qué elementos hacen que esa experiencia sea positiva,

segura y humana.”
Se comparten de manera breve los objetivos de la capacitacion:

Fortalecer la calidad de atencion a los pacientes del CRIRH mediante el desarrollo integral de
competencias comunicativas y de trabajo en equipo entre el personal, a través de la
implementacion de una capacitacion practica y participativa enfocada en la mejora vy

evaluacién continua de la calidad institucional.
DESARROLLO (40 minutos)

El facilitador expone los conceptos principales sobre la calidad en la atenciéon al paciente,
basandose en como los pacientes perciben sus experiencias y si cumplen con sus

expectativas, de acuerdo a los aportes de Humberto Serna:
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= Valor Agregado: un servicio y atencion de calidad, en este caso hacia el
paciente, no solo debe cumplir con las expectativas basicas, sino que también

ofrece un valor adicional que fomenta la lealtad del usuario.

= Intangibilidad: Los servicios y atencion no pueden ser percibidos fisicamente

antes de su consumo.
= Perecedero: Los servicios son producidos y consumidos simultaneamente.

= Heterogeneidad: La calidad de la atencion puede variar dependiendo del

personal que lo proporciona.

= Enfoque Integral: La calidad debe ser una responsabilidad compartida dentro de
la organizacion, donde cada miembro contribuye al resultado final del servicio

ofrecido al paciente.

= Mejora Continua: se enfatiza la importancia de la mejora continua en los
procesos de la atencion otorgada, lo cual es esencial para mantener y elevar los

estandares de calidad a lo largo del tiempo.

Los temas para abordar en esta actividad son sobre los conceptos de atencion de calidad y

comunicacion efectiva y no violenta. Se crearan 4 equipos y deberan redactar y explicar un
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concepto abordado en esta sesion, ademas de dar un ejemplo de su aplicacion. Todo esto

debe ser escrito en el papel bond y pegado en la pared para socializar.

Ademas, cada equipo recibe una situacion comun (espera prolongada, mala comunicacion,
falta de empatia, etc.) y debera identificar qué principios de calidad se vieron afectados y

ademas debera proponer al menos dos acciones concretas para mejorar esa situacion.

El facilitador resalta ideas clave surgidas en los grupos y enfatiza que la calidad no es

responsabilidad de un solo rol, sino de todo el equipo de la organizacion.
CONCLUSION (10 minutos)

“‘Hoy reafirmamos que la calidad en la atencion al paciente no es un lujo, sino una obligacién
ética y profesional. Pequefios gestos que van desde escuchar activamente, explicar con
claridad o acompanar con empatia a cada paciente o usuario pueden transformar la
experiencia tanto como un tratamiento eficaz. Un enfoque centrado en el paciente, donde se
prioriza su bienestar y se le brinda un servicio y atencidn de calidad, puede marcar la
diferencia entre una experiencia positiva y una negativa. En definitiva, el compromiso del
personal con una atencion ética y moralmente humanizada beneficia a los pacientes y también

fortalece la reputacién y sostenibilidad de la institucién”.

Para cerrar con la primera sesién de la capacitacion, se realiza una lluvia de ideas de la

informacion mas importante que retuvieron los integrantes de la organizacion sobre los temas
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abordados, cada participante escribe en una ficha bibliografica una accién especifica que se

compromete a implementar en su trabajo diario para mejorar la calidad de la atencion a los

paciente.
EJES RESULTADO DE | CRITERIOS DE | TECNICAS RECURSOS Y | TIEMPO
TEMATICOS APRENDIZAJE EVALUACION DIDACTICAS | MATERIALES
Articulos Al finalizar el tema el | En equipos | Exposicion Papel bond. 60
seleccionados sujeto sera capaz de |realizar una | dialogada de minutos.
Marcadores.
del codigo | conocer y aplicar los | dramatizacion, en | los temas.
juridico. cédigos de bienvenida | la que se Candn.
adecuados para elevar | apliquen los .
Protocolo de Presentacion de
. ) la calidad en la atencién | protocolos de i
bienvenida a Power Point.

seguir por pasos.

al paciente.

bienvenida como

fueron expuestos.
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ACTIVIDAD 2

INICIO (10 minutos)
“Codigos de bienvenida institucionales”.

“‘Los protocolos de bienvenida para usuarios de un servicio son esenciales para garantizar
una experiencia positiva desde el primer contacto. Estos protocolos ayudan a establecer una
relacion solida entre el paciente y la organizacion, fomentando la confianza, la satisfaccion y la
fidelidad”.

El objetivo de esta sesion es reconocer la importancia de los primeros momentos de contacto
con el paciente y aplicar codigos de bienvenida estandarizados que refuercen una atencién

calida, respetuosa y profesional.
DESARROLLO (40 minutos)

Se trabajaran los cédigos de bienvenida que deben utilizar al recibir a los pacientes. Para
esta actividad, se trabajara con 3 equipos y se llevara a cabo una dramatizaciéon. Deberan
elegir a una persona para que represente al usuario del servicio y los demas representan a los

mismos trabajadores.

Deberan aplicar los protocolos de bienvenida que van desde el saludo cordial, el cuidado del

lenguaje utilizado, etcétera. Se debe observar un recibimiento calido que permita establecer
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una base sélida para futuras interacciones. Ademas de conocer los pasos para el logro de una

comunicacion efectiva y no violenta con los comparieros de trabajo.

Se plantean escenarios donde: a) Un paciente llega a recepcion y es ignorado durante varios
minutos. Cuando finalmente lo atienden, el personal responde con monosilabos y sin contacto
visual. Y el escenario b): EI mismo paciente es recibido con una sonrisa, saludo personalizado,

explicacion clara del proceso y lenguaje corporal abierto.

Se le da pauta al participante de la sesion, a reflexionar en cual de los dos escenarios el

paciente se sentira mas seguro, valorado y dispuesto a confiar en el servicio que necesita.

El facilitador explica que los codigos de bienvenida son conductas estandarizadas que todo el
personal debe aplicar al recibir a un paciente. No son reglas rigidas, sino pautas humanas y

profesionales que transmiten respeto, seguridad y calidez, dando a conocer por ejemplo:

e EIl primer contacto amable: Recibir al paciente con una sonrisa y un saludo calido es
fundamental para generar una impresion positiva, un acto que refleja calidez humana 'y

hospitalidad.

e Informacion clara y accesible: Prestar atencion a las necesidades e inquietudes del

paciente con empatia y sin interrupciones para establecer una comunicacién efectiva,
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ademas proporcionar detalles sobre el servicio, politicas y beneficios de manera

sencilla.

e Personalizacion del servicio: Adaptar la bienvenida a las necesidades especificas del
paciente , haciendo que se sienta unico y valorado, mostrando disposicion para apoyar

y responder cualquier necesidad que el paciente presente

e Seguimiento: Enviar mensajes de bienvenida que incluyan informacién adicional sobre
los servicios recibidos, orientaciones practicas y recursos utiles que faciliten la
experiencia del paciente, como horarios, recomendaciones previas o posteriores a la

cita, y contactos para resolver dudas.

La bienvenida no es solo un ‘buenos dias’. Es el primer acto de cuidado. Hoy aprenderemos y
practicaremos los coédigos de bienvenida que CRIRH ha definido como estandar para
garantizar una experiencia positiva desde el primer segundo que ingresa a esta institucion de
rehabilitacion. Un protocolo bien ejecutado genera confianza y satisfaccion, aumentando las

probabilidades de que el paciente regrese y recomiende el servicio”.

Ademas se da a conocer la importancia de poner en practica el apartado 2.8 Cédigo de ética
y reglas de integridad para las personas servidoras publicas del Centro de
Rehabilitacion Integral, especificamente los capitulos del cédigo juridico que fueron

resaltados.
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Tiene el objetivo de establecer un marco normativo de principios, valores y reglas que
aseguren la integridad y el comportamiento ético y moral de los servidores publicos que
laboran en esta institucién, su responsabilidad en el ejercicio de sus funciones, asi como en las
relaciones laborales y la interaccion con la sociedad entre el prestador y quien recibe los
servicios que brinda la Institucion.

Se hace retroalimentacién a partir de dos preguntas dirigidas al participante:

¢ Considera util aplicar estos codigos en su dia a dia y por qué?

¢, Qué caodigo le resulté mas desafiante o nuevo?

A partir de este momento se generan compromisos personales y profesionales que los
trabajadores desean cumplir, lo que favorece la internalizacion de los contenidos y la mejora

sostenida en la calidad de la atencion que otorga al paciente.
CONCLUSION (10 minutos)

Se proporciona una retroalimentacion rapida, clara y accesible sobre los conceptos tratados y
la manera practica de aplicarlos en el trabajo diario. La estrategia de formacion y evaluacién se
basa en esta retroalimentacion continua, la cual no solo refuerza el aprendizaje sino que

también fomenta el compromiso activo de los empleados.
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Ademas, este enfoque permite identificar areas de mejora en tiempo real y ajustar la
capacitaciéon para maximizar su efectividad. La retroalimentacién constructiva y oportuna
contribuye a mantener la motivacion del personal, fortalecer el sentido de pertenencia y
responsabilidad, y promover un trabajo colaborativo orientado a resultados. Asi, se logra un
ciclo de aprendizaje continuo que favorece tanto el desarrollo individual como el desempefio

global de la organizacion.

PRODUCTOS: Se debe realizar un Informe del desarrollo de la capacitacion ademas de una

lista de compromisos de los trabajadores a partir de los temas abordados.

SESION 2
NOMBRE DE FORMADOR: Maria Belén Francisco San Agustin.

Publico objetivo: Personal de salud (médicos, terapeutas, enfermeras, pasantes), personal de apoyo, recepcionistas,

administrativos y de servicio social.

PROPOSITO: Al finalizar el proceso de formacion, los participantes seran capaces de identificar y comprender los
principales procesos de administracion de recursos humanos, asi como evaluar y contribuir a mejorar el clima
organizacional. Ademas, habran desarrollado una mayor sensibilizacion y competencias en habilidades blandas,

esenciales para fomentar un ambiente laboral armonioso, colaborativo, productivo y humanitario. Este conocimiento y
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desarrollo integral les permitira influir positivamente en la dinamica interna de la organizacién, promoviendo relaciones

laborales y/o personales basadas en el respeto, la comunicacién efectiva y el compromiso mutuo.

Este propdsito busca no solo la adquisicion de conocimientos técnicos, sino también la transformacién actitudinal que
facilite la gestion humana de manera empatica y eficiente, alineada con los objetivos estratégicos del CRIRH vy el

bienestar general del equipo de trabajo.

Para iniciar la sesidon 2 de la capacitacion para la atencion de calidad, se da la bienvenida al personal del CRIRH y se
aplica una dinamica que permite observar el trabajo en equipo para el cumplimiento de un objetivo. El juego se llama
“Carrera de relevos con globos”, esta consiste en que en equipos deben hacer una fila, tratando de pasar dos globos
utilizando diversas partes de su cuerpo como las rodillas, los pies, la cadera, los hombros, a excepcién de las manos, y al

final meter los globos en una canasta a 5 metros de la fila. El equipo ganador sera quien logre meter los dos globos.

Una vez seleccionados los temas a abordar en segunda sesion, se prepara la presentacion de Power Point y todos los

materiales a utilizar.

EJES CRITERIOS DE | TECNICAS RECURSOS Y | RESULTADO DE | TIEMPO

. EVALUACION DIDACTICAS MATERIALES | APRENDIZAJE
TEMATICOS
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esto trae a |la

organizacion.

ACTIVIDAD 3

INICIO (10 minutos)
“Clima Organizacional y Comunicacion: La Base de un Equipo Saludable”.

El objetivo de esta actividad es reflexionar sobre como el clima organizacional influye en el
desempefo del equipo y en la calidad de la atencion al paciente, y reconocer la
comunicacion efectiva y asertiva como herramientas clave para construir un entorno

laboral positivo.
El facilitador introduce el tema:

“El clima organizacional no es solo ‘cdmo nos sentimos’, sino el reflejo de como nos
comunicamos, resolvemos conflictos, reconocemos logros y trabajamos juntos. Hoy
explicaremos como una comunicacion efectiva y asertiva puede transformar nuestro

ambiente laboral y, con ello, la experiencia de nuestros pacientes.”
DESARROLLO (40 minutos)

El facilitador entrega el material impreso para leer a los participantes, quienes se deben

organizar en parejas para conocer los conceptos de clima organizacional y ejemplos de
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cada concepto relacionado a este, por ejemplo, el uso de lenguaje apropiado, del
desarrollo de la empatia entre trabajadores, la capacidad de liderazgo, la tolerancia, entre
otros. Ademas, se dan a conocer los conceptos relacionados al trabajo en equipo y su
aplicacién, asi mismo de los beneficios que trae consigo para el buen funcionamiento de la

organizacion.
¢ Qué es el clima organizacional? Se da una breve explicacion:

El clima organizacional es la percepcion compartida que los colaboradores tienen sobre su
entorno de trabajo. Los factores que lo influyen son: liderazgo, relaciones interpersonales,
reconocimiento, carga laboral, comunicacion, entre otros. Un buen clima organizacional =
mayor motivacion, menor rotacion, mejor atencion al paciente ya que cuando el equipo
esta bien, el paciente también lo esta. Los beneficios de tener un clima organizacional

efectivo son:

Un ambiente cédmodo: La ausencia de tensiones facilitara la comunicacién organizacional
y la relacién entre los miembros de, la reduccién del miedo, y el aumento de la seguridad

en uno mismo y en el equipo.

Incremento del interés: Un ambiente relajado y agradable ayuda a que las ganas de

trabajar se renueven, asi como el interés por emprender nuevos proyectos.
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Satisfaccion laboral: la comunicacion, el sentimiento de grupo y el reconocimiento

mejoraran la felicidad en el trabajo de los empleados.

Evitar la ausencia laboral: La infelicidad en el trabajo y un clima organizacional malo son

algunas de las causas del absentismo laboral.

Mejorar la productividad laboral: Un ambiente laboral adecuado que permita el desarrollo
individual y en grupo de los empleados permitird una optimizacién del tiempo y los

recursos”.

Para concluir con las actividades del dia de hoy se realiza un papelégrafo, por medio de
hojas pegadas entre si para formar una especie de pizarra en el cual escribiran palabras
clave de las ideas principales sobre el trabajo en equipo y se responden las siguientes

preguntas:

¢, Como se organizaron al inicio? ¢Hubo un lider o decidieron juntos?
¢ Escucharon todas las ideas? ¢ Alguna propuesta fue ignorada?

¢ Hubo momentos de frustracién? ; Como los manejan?

¢ Qué aprendieron sobre la importancia de la comunicacion, la escucha activa y la

cooperacion?
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¢, Como se relaciona esto con nuestro trabajo diario en el centro de rehabilitacién?

CONCLUSION (10 minutos)

“El clima organizacional no lo define la direccién sola: lo construimos todos los dias con

cdmo hablamos, escuchamos y respondemos a los demas. Una palabra dicha con respeto

puede prevenir un conflicto. Una escucha atenta puede sanar una tension.”

Estas actividades fomentan la comunicacién clara y la escucha activa, revelan dinamicas
de liderazgo, roles informales y toma de decisiones, promueve la resolucién creativa de
problemas bajo presion, es ludica, inclusiva y memorable. Trabajar en salud es exigente.

Pero cuando nos comunicamos con claridad, no solo cuidamos a los pacientes, también

nos cuidamos entre nosotros. Y eso si que es calidad integral.”

EJES CRITERIOS DE | TECNICAS RECURSOS Y | RESULTADO DE | TIEMPO
] EVALUACION DIDACTICAS MATERIALES [ APRENDIZAJE
TEMATICOS
Fidelizacion  del | La realizacion de | Exposicidon Papel Bond. Estrategias para la | 60
paciente. una lluvia de [individual de las retencion de | minutos.
. _ _ Marcadores. _
ideas para aplicar | estrategias que se pacientes.

nuevas

pongan en practica.
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satisfacer las bibliograficas
necesidades y
expectativas de

los pacientes.

ACTIVIDAD 4

INICIO (10 minutos)
“Comunicaciéon Humanizada, Empatia y Presencia que Inspira Confianza”

El objetivo de esta actividad es reconocer como la comunicacién humanizada y el lenguaje
empatico fortalecen la fidelizacion del paciente, y como una propaganda auténtica y

centrada en valores refuerza la confianza en la institucion.

Pregunta a los participantes en sesion: “Piensen en un lugar al que regresan con gusto:

una panaderia, una peluqueria, una verduleria...¢ por qué vuelven alli?”

Se recogen respuestas breves (ej.: “porque me tratan con respeto”, “me conocen por mi

”

nombre”, “siempre me explican bien”).

DESARROLLO (40 minutos)

106



La forma en que se recibe al paciente influye directamente en su percepcion de la
organizacion. Un protocolo bien ejecutado genera confianza y satisfaccién, aumentando
las probabilidades de que el paciente regrese y recomiende el servicio. Los usuarios que
se sienten bienvenidos tienen menos probabilidades de abandonar el servicio
prematuramente, especialmente si se les guia adecuadamente durante las etapas iniciales
de sus tratamientos. Un paciente fidelizado no es el que viene por obligacién, sino el que
elige quedarse porque se siente cuidado. La fidelizacién de un paciente no es solo que

este regrese, sino que:

e Confia en el equipo.
e Siga las indicaciones médicas.
e Recomiendo el centro a otros.

e Se sienta parte de una relacion de cuidado.

De manera general se realiza una lluvia de ideas para conocer nuevas y mejores
estrategias para la retencion y atencién de los pacientes que asisten al CRIRH, con la
finalidad de lograr que existan menos bajas por abandono, mayor fidelidad del paciente
hacia la organizacion y un mayor nivel de difusion a lo largo de la region, de esta manera,
los pacientes se sentiran mas seguros y con un ambiente laboral mas comodo y una

atencion digna y de calidad acorde a las necesidades del paciente.

107



Luego, se conecta con el tema:

“En salud, los pacientes no solo buscan cura, sino cuidado. Y cuando se sienten vistos,
escuchados y valorados, no solo cumplen su tratamiento: vuelven, recomiendan y confian.

Hoy veremos cémo lograrlo desde cada rol.”
Los principios del lenguaje humanizado son los siguientes:

e Usar el nombre del paciente.

e Validar emociones: “Es normal sentirse asi...”
e Evitar tecnicismos innecesarios.

e Hablar en primera persona y con calidez.

e Escuchar mas de lo que se habla.

Ejercicio rapido (en parejas): Uno dice una frase técnica comun, y el otro la transforma en

una frase empatica. Comparten ejemplos con el grupo.
El uso de propaganda con propésito: no vender, sino conectar.

Se aclara que “propaganda” aqui no significa publicidad agresiva, sino comunicacion

institucional auténtica que refleje los valores del centro, por ejemplos:

e Redes sociales: fotos reales (con consentimiento) de momentos de cuidado, no

solo de infraestructura.
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e Testimonios de pacientes (reales y respetuosos).
e Mensajes que enfaticen compromiso, cercania y calidad humana, no solo

tecnologia.

“La mejor propaganda no es la que mas gasta, sino la que mas coherencia tiene entre lo

que dice y lo que se vive dentro del centro.”
CONCLUSION (10 minutos)
En equipos se responden las siguientes preguntas y se comparten con el resto del grupo:

e ; Transmite calidez o solo servicios?
e ;Refleja lo que realmente vivimos con los pacientes?

e ;Como podriamos hacerla mas humana?

“Fidelizar no se logra con descuentos, sino con presencia. La propaganda no convence
con esloganes, sino con coherencia. Y la comunicacion no cura con palabras técnicas,
sino con empatia. Cada uno de nosotros, desde su rol, es embajador de la experiencia del

paciente.”

Se fomenta el aprendizaje y se promueve que los empleados asuman compromisos a
cumplir, lo que facilita la transformacion de conocimientos en practicas efectivas.

Asimismo, el enfoque en una retroalimentaciéon positiva contribuye a fortalecer la
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motivacion, el sentido de pertenencia y el trabajo colaborativo, generando un ambiente
laboral que favorece la mejora continua y el cumplimiento exitoso de los objetivos

organizacionales.

Sensibilizacion

Proponer a los [ Se presentan los | Captura de los | ElI desarrollo de la | 50

usuarios, el | videos realizados a | testimonios. sensibilizacion, minutos.
Otorgar una _
- capturar sus | los trabajadores empatia y
atencion al | . Laptop. .
_ vivencias para | sobre los habilidades
paciente de . _ . .
. poder recibir las | testimonios de los | Cafion. blandas.
calidad. .
terapias cada | usuarios, con el
El trato | semana, con el fin | propdsito de lograr
humanizado y [ de desarrollar | la  sensibilizacion
digno a los | habilidades de los trabajadores.
pacientes. blandas.
ACTIVIDAD 5 INICIO (10 minutos)

“Conectar con el Corazén: Sensibilizacion, Empatia y Habilidades Blandas en la

Atencion Humana”
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3.5 Modo de evaluar el nivel de calidad de atencion al paciente

Las evaluaciones sobre la calidad de atencion al paciente y el servicio otorgado deben
ser constantes y se deben aplicar estrategias para educar a la organizacién y al usuario
externo para un mejor funcionamiento de la organizacion, el buen servicio y atencion de
calidad deben ser una estrategia permanente y se deberan poner en practica

indicadores basicos como:

Un saludo y trato respetuoso y apropiado; el uso correcto de la comunicacién oral y
escrita; la entrega de informacion relevante y precisa; la solucion de problemas en el
primer contacto; amabilidad, empatia y profesionalismo hacia el paciente y el correcto

registro y codificacién de datos e interacciones, lo cual permite:
e Diagnosticar la experiencia real del cliente.
e Identificar areas de mejora en procesos y capacitacion.
e Monitorear la eficiencia y la percepcion del servicio.
e Tomar decisiones basadas en datos para optimizar la atencién y fidelizar clientes.

En conclusién, la combinacién de métricas cuantitativas y criterios cualitativos ofrece
una vision integral de la calidad de la atencion al cliente, permitiendo a las instituciones

mejorar continuamente su atencion y el servicio otorgados.
3.6 Normas ISO 9001

En el texto traducido oficialmente publicado por la Secretaria Central de ISO en
Ginebra, Suiza, menciona que “la norma ISO 9001 es un estandar internacional
que ayuda a cumplir expectativas y normas del mercado. Establece 7 principios
para la gestién de calidad: el enfoque en el cliente, liderazgo, compromiso de los
equipos, integracion, mejora continua, decision basada en evidencias y gestion

de relaciones . Estas clausulas son:
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“Contexto de la organizacién: Identificacion del entorno interno/externo, partes

interesadas y alcance del SGC.

Liderazgo: Compromiso de la alta direccion, politica de calidad y asignacion de

responsabilidades.

Planificacion: Gestion de riesgos y oportunidades, objetivos de calidad y cambios

en el sistema.

Apoyo: Recursos humanos, infraestructura, competencias del personal y control

de documentos.

Operacion: Planificacion de procesos, disefio de productos/servicios, control de

proveedores y gestion de no conformidades.

Evaluacion del desempeio: Auditorias internas, revision por la direccion y

analisis de datos para mejorar la satisfaccion del cliente.

Mejora: Acciones correctivas y preventivas para optimizar el SGC” (ISO 9001,
2015).

En el apartado 5.1.2 sobre el Enfoque al cliente menciona que la alta direccion
debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente

asegurandose de que:

A. Sea apropiada al propédsito y contexto de la organizacién y apoye su

direccion estratégica;

B. Proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los

objetivos de la calidad;
C. Incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables;

D. Incluye un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la

calidad.
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Las normas ISO 9001 permitiran monitorear, medir, analizar y evaluar sus procesos
criticos para asegurarse de que estan cumpliendo con los objetivos de calidad y las
necesidades del cliente. Esto implica recopilar datos relevantes y analizarlos para
verificar la eficacia de los procesos y detectar oportunidades de mejora continua (ISO
9001, 2015).

3.7 Medir la satisfaccion del cliente con KPIS: NPS, CSAT Y CES

Existen varios métodos para evaluar la gestion de calidad, que incluyen sistemas
estandarizados, proceso de mejora continua y gestion de calidad total. Los principales
indicadores de calidad en la relacion con el cliente son NPS, CSAT y CES, estas son
métricas que se utilizan para medir la experiencia y satisfaccion del cliente, y que

pueden ayudar a las empresas a mejorar sus servicios.

“Para medir el éxito es importante medir la satisfaccion del cliente a corto y largo
plazo, y esto exige: Observar las puntuaciones de satisfaccion de las
interacciones de soporte, cuantificar el esfuerzo que hacen los clientes cuando
contactan con la empresa y e encuestar a los clientes para saber como se

sienten respecto a su experiencia general con la empresa.

NPS: (Net Promoter Score) Mide la probabilidad de que un cliente recomiende
una empresa, producto o servicio. Se calcula restando el porcentaje de

detractores del porcentaje de promotores.

CSAT: (Customer Satisfaction Score) Mide la satisfaccién del cliente con una
interaccion o evento especifico. Se calcula dividiendo el numero de respuestas 4

y 5 por el numero de respuestas totales y multiplicando por 100.

CES: (Customer Effort Score) Mide el nivel de esfuerzo que un cliente
experimenta cuando interactua con una empresa. Se calcula dividiendo la suma
de todos los puntajes de esfuerzo del cliente individual por el numero de clientes

que proporcionaron una respuesta” (Velasquez H. O. & Quan A. C., 2024)
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Cada una de estas métricas proporciona una perspectiva diferente de la experiencia del
cliente. Son mas efectivas cuando se utilizan en conjunto para crear una estrategia

integral para mejorar la experiencia del cliente

La implementacién de un sistema de gestion de calidad se puede realizar mediante la
metodologia de PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar). Involucra la identificacion
de problemas, establecimiento de objetivos, implementacion de cambios, comparacion

de resultados con expectativas y ajuste si es necesario.
3.8 Planificar, hacer, verificar y actuar (PHVA)

El ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) es un método iterativo para la mejora
continua, que se utiliza para identificar problemas, implementar soluciones, y evaluar su

efectividad.

Segun Sanchez “Esta herramienta puede ser utilizada en cualquier proceso de la
organizacion ya que se adapta y ayuda a tener un orden y se pueden medir factores
importantes, gracias a este se logra la disminucion de fallos, la eficiencia aumenta, al

igual que la eficacia, se solucionan problemas, y se previenen y disminuyen riesgos.

1. Planificar: Se definen los objetivos a alcanzar y se identifica la causa del
problema que se quiere solucionar. Se desarrolla un plan de accion, incluyendo

los recursos y los pasos a seguir.

2. Hacer: Se implementa el plan de accion a pequefa escala, realizando un estudio

o prueba piloto. Se sigue de cerca el progreso y se documentan los resultados.

3. Verificar: Se analiza la informacion recopilada para evaluar si los resultados son
los esperados.Se identifica qué funciond y qué no, y se detectan posibles areas

de mejora.

4. Actuar: Si el plan ha sido exitoso, se implementa a mayor escala y se

estandariza el proceso. Si el plan no ha sido efectivo, se vuelve a la fase de
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planificacion para identificar nuevas soluciones. Se continua iterando el ciclo,

mejorando continuamente los procesos” (Sanchez, Y., 2014).

El modelo PHVA plantea que las mejoras de calidad solo seran continuas y efectivas si
las mejoras comienzan con un buen plan (P). Después de una buena planificacion, se
deben realizar las actividades necesarias para lograr el plan (D): la ejecucién. Por
ejemplo, si el plan esta realizado para mejorar la calidad de atencion al cliente, una
accion podria ser la realizaciéon de actividades de capacitacidn al personal, poner en
prioridad las necesidades del cliente, mantener una comunicacion constante, ser
amable y cortés, realizar encuestas de satisfaccion y estandarizar las compensaciones
para clientes, etcétera. Una vez realizadas las diversas actividades y acciones que
conforman la etapa D, viene la etapa de verificacion, donde los resultados deben
comprobarse (C), haciendo un esfuerzo activo por comprender las causas de los
resultados y aprender de dichos resultados. Siguiendo con el mismo ejemplo, se
deberia verificar si el reconocimiento de los usuarios de los servicios subio gracias a las

acciones realizadas.

El ciclo PHVA es una herramienta valiosa para la mejora continua, ya que permite
identificar problemas, implementar soluciones y evaluar su efectividad de manera

sistematica.

La aplicacion de estrategias para la mejora de la calidad de atencién otorgada permitira
fomentar una cultura de colaboraciéon y trabajo en equipo, donde se valoren las
contribuciones individuales y se promueva la cooperacién, organizando actividades que
fomenten una atencion digna hacia los pacientes. Ademas de la implementacion o
realizacion de encuestas post-bienvenidas para evaluar la satisfaccién del cliente y

ajustar los protocolos segun sus comentarios para futuras referencias.
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3.9 Tamano de la muestra

Para aplicar una encuesta a la poblacién objetivo, primero se debe seleccionar a los
sujetos, esto se puede realizar sacando una muestra, debido a que por falta de
recursos economicos, recursos humanos o de tiempo, no es posible aplicarla a toda la

poblacion.

La poblacién es el conjunto de elementos o individuos que reunen las caracteristicas
que se pretenden estudiar. Cuando se conoce el numero de individuos que la
componen, se habla de «poblacion finita» y, cuando no se conoce su numero, de

«poblacién infinitax.

La muestra es el grupo de individuos que realmente se estudiaran, es un subconjunto
de la poblacion. Para que se puedan generalizar a la poblacion los resultados obtenidos

en la muestra, ésta ha de ser representativa de dicha poblacion.

La formula para calcular el tamafo de la muestra es..

NxZa2><pxq
dzx(N—l)JrZazxpxq

n =

En donde:

N = tamarno de la poblacion
Z = nivel de confianza
(90%= 1.645)

(95%= 1.960)

(99%= 2.576)
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P = probabilidad de éxito, o proporcion esperada

Q = probabilidad de fracaso

D = precision (Error maximo admisible en términos de proporcion)
n= muestra

Ejemplo:

¢, Cuantas personas tendriamos que estudiar para conocer la calidad de la atencion y de
los servicios otorgados en el CRIRH, si se conoce que el numero aproximado de

personas que asisten al mes es de 320.

N= 320 n= (320) (2.5762) (0.5) ( 0.5)
Z=2.576 (0.10%) (320-1) (2.5762) (0.5) (0.5)
P=0.5
Q=0.5 n=204.8
D=0.10 2.0416
n=100.3
n=100

Simplificando los datos a partir de formula aplicada, el resultado es que se necesitara
encuestar a 100 personas, es una forma simplificada y practica para garantizar que los
resultados de KPIs como NPS, CSAT y CES sean fiables con un 90% de confianza

estadistica. Esto permite tomar decisiones basadas en datos que reflejan fielmente la
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percepcion y experiencia real del paciente sin necesidad de encuestar a toda la

poblacion, lo que seria costoso y poco eficiente.

La siguiente es una encuesta elaborada a base de indicadores que permiten medir el
nivel de satisfaccion de la atencion otorgada a los pacientes. Su propdsito es ser
aplicada periodicamente a los usuarios del CRIRH para conocer en qué aspectos ha
mejorado la atencion y el trato a los pacientes y dar a conocer los puntos clave a
mejorar, esta fue elaborada en el desarrollo de practicas profesionales y aplicadas a los

pacientes para obtener informacién relevante sobre la atencion recibida.
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3.10 Encuesta de satisfaccion de los servicios y atenciéon que ofrece el Centro de Rehabilitacion

Integral Regional Huehuetla.

AREA A LA QUE ACUDE: . MUNICIPIO:

FECHA: . LOCALIDAD:

TIEMPO QUE LLEVA RECIBIENDO LOS SERVICIOS DEL CRIRH:

Esta encuesta es de caracter anénimo, su propdsito es conocer la calidad de los servicios que se ofrecen en el CRIRH y

la calidad de la atencion brindada.

INSTRUCCIONES: Responda cada una de las preguntas marcando con una palomita segun sea el grado de calidad

(bueno, regular, deficiente) del servicio otorgado.
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SERVICIO

BUENO

REGULAR

DEFICIENTE

OBSERVACIONES

¢, Como explicaria su experiencia en general

con el servicio que recibié?

¢ Usted considera que la manera en que se
aclaran sus dudas acerca de los tramites ha

sido?

¢, Recibié un saludo y despedida cordial por

parte de los empleados de esta institucién?

¢, Considera que la informacion en el area de

cobro fue clara y oportuna?

¢Recomendaria nuestro servicio a un
conocido o familiar que necesite atencion de

rehabilitacion?
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¢El servicio que recibi6 cumple con sus

expectativas?

¢, Como considera la atencion que le

brindaron en trabajo social?

., Como considera que fue la atencion

médica que se le otorgd?

¢ Considera que el trato y atencion del

personal que le da la terapia fue?

¢, Como considera que son los tiempos de

atencion y duracion de las terapias?

¢ Considera que la limpieza del centro es?
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¢ Considera que las instalaciones permiten
brindarle un tratamiento adecuado a la

terapia que acude?

Para medir los resultados obtenidos a partir de la aplicacién de la encuesta se propone utilizar graficas de barras, esta

puede ser horizontal y vertical, son utiles para mostrar datos en diferentes categorias y pueden mostrar datos de

preguntas cerradas.

La funcién principal de un grafico de barras es hacer visible y comprensible la comparacion entre diferentes datos
categoricos, facilitando la toma de decisiones y el analisis estadistico. Permite comparar cantidades o frecuencias entre
distintas categorias, permitiendo identificar rapidamente cual es el valor mas alto, mas frecuente o como se distribuyen

los datos
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ENCUESTA DE SATISFACION DE LOS SERVICIO QUE OFRECE EL CRIRH

SERVICIO

;,Como explicaria su experiencia
en general con el servicio quer...

¢ Usted considera que la manera
en que se aclaran sus dudas ac...

& Recibié un saludo y despedida
cordial por parte de los emplea...

¢ Considera que la informacion en
el area de cobro fue clara y opo...

¢Recomendaria nuestro servicio
a un conocido o familiar que ne...

¢ El servicio que recibid cumple
con sus expectativas?

¢ Como considera la atencion que
le brindaron en trabajo social?

;,Coémo considera que fue la
atencién médica que se le otor...

¢ Considera que el trato y
atencion del personal que le da...

;Coémo considera que son los
tiempos de atencion y duracién...

¢, Considera que la limpieza del
centro es?

¢ Considera que las instalaciones
permiten brindarle un tratamien...

0%

o)
40
23
29
o8
56
44
92
28
25
o8
28
25% 50% 75% 100%

B BUENO ®m REGULAR m DEFICIENTE
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Conclusiones

A partir de los conocimientos adquiridos en la Licenciatura en Administracion Educativa,
fue posible aplicar y poner a prueba los procesos fundamentales de la administracion,
destacando la importancia de elementos basicos como el control, la planeacion, la
ejecucion y la evaluacidon de proyectos. Estas etapas no solo se entendieron en teoria,
sino que se implementaron de manera practica con el objetivo claro de contribuir a la

mejora continua de la institucion donde se desarroll6 la investigacion.

La experiencia permitid6 consolidar habilidades para disefiar y gestionar proyectos de
intervencién de manera integral, a partir de la realizacién de practicas profesionales
durante 1 afo aproximadamente. Asegurando que cada fase del proceso de
intervencion esta orientada hacia resultados concretos que impacten positivamente el
funcionamiento y la calidad institucional. La indagacion permitié identificar los
problemas o necesidades mas presentes mediante el diagndstico institucional. La
planeacion permitid establecer objetivos y metas claras. La ejecucién garantizo la
implementacion efectiva de las acciones. El control posibilitd el monitoreo constante
para detectar desviaciones y la evaluacién aporté informacion valiosa para ajustar y

optimizar los procesos.

El propdsito de este proyecto de intervencion fue fomentar en los trabajadores del
CRIRH una conciencia solidaria, empatica y humanizada a través de la capacitacion
orientada al trabajo y el desarrollo de habilidades blandas. Esto permitié promover una
atencion al paciente fundamentada en principios éticos y en altos estandares de

calidad.

Las habilidades blandas, como la comunicacién efectiva, la escucha activa y la empatia,
son esenciales para mejorar la experiencia del paciente y fortalecer el vinculo entre el
personal y quienes reciben el servicio, contribuyendo asi a un entorno laboral mas

colaborativo y respetuoso. En conjunto, esta formacion buscé no solo potenciar las
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competencias técnicas, sino también humanizar la atencion, garantizando asi un

servicio integral y de excelencia.

A través de la investigacion se logro analizar la importancia de la capacitacion continua
en el entorno organizacional, evidenciando que este proceso no solo incrementa el
desempenio individual y colectivo, sino que también fortalece la motivacion y el sentido

de pertenencia entre los colaboradores.

La implementacion de planes y programas de formacion adecuados y actualizados
contribuye a mejorar la eficiencia operativa, elevar la satisfaccion laboral y reducir la
rotacion de personal. Se concluye, por tanto, que la inversion en el desarrollo de
competencias es fundamental para el crecimiento sostenible de las organizaciones, asi

como para la adaptacién a las nuevas exigencias laborales.

Se necesita mantener una politica de capacitacion y evaluacién permanente,
fundamental para garantizar un desarrollo continuo y sostenido tanto del capital humano
como de los servicios y atencion ofrecidos. Esta politica debe estar cuidadosamente
adaptada a las necesidades especificas de los empleados, reconociendo sus perfiles,
roles y areas de mejora, y alinearse estrechamente con los objetivos estratégicos de la

institucion para asegurar coherencia y efectividad en la gestion.

Una capacitacion constante permite actualizar conocimientos, fortalecer habilidades
técnicas y blandas, y promover actitudes éticas y responsables, elementos esenciales
para mejorar la calidad del servicio y la atencion al paciente. Asimismo, la evaluacion
periddica de los procesos formativos asegura no solo la adquisicion efectiva de
competencias, sino también la identificacion temprana de brechas que requieran

intervencion o refuerzo.

Mejorar la calidad de la atencion al paciente es un proceso continuo y requiere el
compromiso de todos los miembros de la organizacién. Al implementar estas
estrategias, la institucion contara con una herramienta que le ayude a encaminarse por

la ruta correcta para crear un entorno de trabajo positivo y productivo.

125



Es importante fomentar la comunicacién abierta, efectiva y transparente en todos los
niveles de la organizacion, estableciendo canales de comunicacion claros y de
confianza hacia los empleados, con la posibilidad de expresar sus ideas,
preocupaciones y sugerencias. Se debe escuchar a los empleados y responder de

manera constructiva.

En resumen, la buena atencion al usuario es esencial para el éxito de cualquier
empresa u organizacion, ya que fortalece las relaciones con los usuarios del servicio,
mejora la reputacién de la institucion, aumenta la lealtad y, en ultima instancia,

contribuye al crecimiento y el impacto institucional.

Ademas, esta aplicacion practica fortalecié la comprension de como la administracion
educativa puede actuar como un elemento importante para la transformacion
institucional, facilitando la participaciéon activa de los trabajadores del CRIRH vy

promoviendo una cultura de mejora continua basada en evidencias y resultados.

En sintesis, la formacion recibida me hizo sentir satisfecha de acuerdo a los contenidos
estudiados en la licenciatura, lo cual se tradujo en una intervencion significativa que
combina teoria y practica para fortalecer los procesos administrativos y contribuir de

manera sostenible al desarrollo institucional.
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Anexo 1: Organigrama.

DR. JOSE LEON CUEVAS
SUBDIRECCION MEDICA

(DIRECTOR)
AREA OPERATIVA AREA ADMINISTRATIVA
e PSIC. CYNTHIA L.C. ZUCETH C. MARIA G.
AT S ARNETT LUCAS SARAI SILVERIO SANTIAGO
— | GARclA - MOLINA | SANTIAGO
EiAERER PSICOLOGIA ADMINISTRACION INTENDENCIA
L.T.S. NARDA G. LIE. YERALDIN L.A. OLIVA C. ALBERTO
AGUILAR GARCIA NERI MONROY TOLENTINO
] MARCOS —T.OCUPACIONAL — HERNANDEZ ] GARCIA
TRABAJO SOCIAL SNOEZELEEN CAJA INTENDENCIA
L.T.F. DALIA LIE. PATRICIO C. JANETH
ARLENN GOMEZ GARCIA SAN TOLENTINO C. JOEL MUNIVE
—  GAYOSSO | AGUSTIN | TOVAR - PARRA
TERAPIA FISICA T. LENGUAJE CONTROL VIGILANCIA
L.TF. KEVIN M. oo atlile C. ISIDORO ORTIZ
MANILLA SAN | | OSORIO PEREZ | PARRA
. JUAN SERVICIOS
VIGILANCIA
TERAPIA FISICA GENERALES

Fuente: CRIR Huehuetla 2024.

132



Anexo 2: Tabla de costos de terapias y servicios que ofrece el CRIRH.

Fuente CRIR Huehuetla 2024.

TARIFA

SERVICIO NIVEL 1 NIVEL 2
Consulta primera vez $ 145.00 $ 132.00
Consulta médica subsecuente $ 96.50 $ 83.00
Consulta general $ 28.00 $ 28.00
Valoracion psicoldgica $ 70.00 $ 70.00
Terapias (fisica, ocupacional, estimulacion, higiene de

columna, lenguaje y psicologia) $ 49.00 $ 41.50
Terapia de snoezelen $ 35.00 $ 35.00
Masaje terapéutico $ 4150 $ 4150
Dictamen médico $ 55.00 $ 55.00
Taller $ 70.00 $ 70.00
Reposicion de carnet $ 17.00 $ 17.00
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Anexo 3: Entrevistas estructuradas y semiestructuradas para la

recopilacion de informacién y deteccion de problematicas.

Entrevista al director de la institucion para conocer las experiencias que le ha
traido su labor y para detectar las problematicas de mayor peso en el Centro de

Rehabilitacion Integral Regional Huehuetla.

1. ¢ Cuanto tiempo lleva ejerciendo este puesto y en qué consiste?

2. ¢Qué cambios ha generado a partir de su nombramiento como director?

3. ¢Desde su punto de vista, cual es la importancia del CRIRH para los

beneficiarios y para usted?

4. ¢Cuadles son las debilidades que se han presentado dentro del CRIRH?

5. ¢Qué retos y cambios tuvo esta institucion ante el COVID?

6. ¢Qué mejoraria de la institucion donde trabaja?
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7. ¢Ha considerado algunas amenazas que puedan repercutir en el funcionamiento
del CRIRH?

8. ¢Conoce los motivos por los cuales los pacientes ya no asisten a recibir sus

terapias?

9. ¢Qué estrategias han implementado para la difusion del CRIRH?

10. ¢, Cuales son las principales problematicas a intervenir dentro del CRIRH?

11. ¢ Qué capacitaciones reciben los empleados de este centro?

12.¢Como se elige y contrata al personal de este centro?

13.¢Usted como director, en funcidn a que delega responsabilidades en sus

empleados y la asignacién de areas a desempefar?

14.;Alguna vez han tenido una capacitacion sobre la atencion y el servicio al

cliente?
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Entrevista a la encargada del area de control para conocer las experiencias que le
ha traido su labor y para detectar las problematicas de mayor peso en el Centro

de Rehabilitacion Integral Regional Huehuetla.

1. ¢ Cuanto tiempo lleva ejerciendo este puesto?

2. ¢En qué consiste?

3. ¢Cuales han sido las dificultades que se le presentaron al momento de

desempefiar su trabajo?

4. Qué mejoraria de la institucion donde trabaja?

5. ¢Qué cambios ha observado a partir del nombramiento del nuevo director?

6. ¢Ha identificado algunas debilidades de este centro a diferencia de los demas
CRIR?

7. ¢(Desde su punto de vista, cual es la importancia del CRIRH para los

beneficiarios y para usted?
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8. ¢Conoce los motivos por los cuales los pacientes que eran regulares ya no

asisten a las terapias?

9. ¢Qué retos y cambios tuvo esta institucion ante el COVID?

10. ¢ Qué capacitaciones reciben los empleados de este centro?

11. ¢, Cémo percibe las acciones del director?

12. ¢ Ha tenido problemas con sus compafieros de trabajo?

13. ¢ Alguna vez han tenido una capacitacion sobre la atencion y el servicio al

cliente?
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Entrevista dirigida al usuario de los servicios que ofrece el CRIRH para identificar

las problematicas que se presentan con mas frecuencia en esta institucion.

Area a la que acude:

Localidad:

¢, Coémo explicaria su experiencia en general con el servicio que se le otorgd?

¢ Usted considera que la manera en que se aclaran sus dudas acerca de los tramites ha

sido?

¢ Considera que la informacion y cobro en el area de caja fue clara y oportuna?

¢, Como considera la atencion que le brindaron en trabajo social?

¢, Como considera que fue la atencion médica que se le otorgd?

¢ Considera que el trato y atencion del personal que le da terapia es?

¢, Coémo considera que son los tiempos de atencion?
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¢ Ha notado alguna mejoria, con base en el tratamiento dentro del Centro?

¢, Considera que la limpieza del Centro es?

¢ Considera que las instalaciones permiten brindarle un acceso adecuado a la terapia a

la que acude?
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Anexo 4: Analisis y organizacion por campos de los datos obtenidos

mediante la aplicacion de entrevistas.

Entrevista | Planeacién Direccion Organizacion Control

Director Falta de actitud vy | Mejorar la [ Falta de [ Derivado de la
empatia por parte del | comunicacion comunicacion pandemia de
personal. intralaboral. para el trabajo en | COVID-19 hubo

) . . equipo una baja de
Falta de identidad [ Mejorar el trato al .
o ) ) ] expedientes.
institucional  (cultura | paciente (empatia). Pocos insumos en
organizacional). _ .. |equipo técnico y|La baja de la
Comprender la visiéon
L . . médico. asistencia a las
Falta de capacitacion | del usuario hacia el
] rehabilitaciones
al personal del centro. | CRIRH (empatia). _
debido a
No hay respuesta en necesidades
la gestidn sobre la economicas y de
capacitacion para la transporte.
calidad de atencion y
el servicio al paciente.

Control Falta de personal|Falta de empatia |Falta de | Lograr un mejor
operativo para la | hacia los pacientes. | comunicacién con | ambiente para el
planeacién y los compaferos | usuario.

. - Falta de _
ejecucion de o de trabajo. .
capacitaciones sobre Baja o}
actividades . N
el trato al paciente. depuracion  de
administrativas. .
expedientes.
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Falta de difusion del
CRIRH y su funcién

en la sociedad.

Deterioro de la
infraestructura
durante la
pandemia de
COVID-19.

Usuario

Algunas veces no
reciben un trato
digno por parte

del personal.

Hay un costo

elevado en
cuanto a
transporte y

comida para ir a
las terapias
(segun sea el

caso).
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Anexo 5: Arbol de problemas

LA CALIDAD DE ATENCION AL PACIENTE DEL CRIRH (CETRO
DE REHABILITACION INTEGRAL REGIONAL HUEHUETLA)

+
CAUSAS

é LA FALTA DE  (  LASENCBILIZACION \ (  COMUNICACION )
CAPACITACIONES DEL PERSONAL INTRALABORAL
No existen capacitaciones El escaso compromiso por El uso del lenguaje
hacia el personal, sobre la parte de los empleados se altisonante y la falta de
atencion al paciente, debido a observa en las actitudes comunicacién efectiva
la lejania del municipio con la negativas y falta de empatia derivada de conflictos
ciudad. hacla los paclentes. interpersonales.

\ J Jo~ /
! l !
CONSECUENCIAS CONSECUENCIAS CONSECUENCIAS
l ! !

. Disminucion de la . Los pacientes que Ambiente laboral toxico.

productividad institucional.
. Incremento de conflictos.
. Insatisfaccion de las
necesidades del usuario.
. Experiencias deficientes
del servicio al paciente.

necesitan las terapias
dejaran de asistir al CRIRH.
« No se cumple la mision,
vision y objetivos del
CRIRH.
« Impacto negativo en la
reputacion institucional.

Poca o nula difusion del
CRIRH.
Desmotivacién y baja
moral.

Menor lealtad y
recomendaciones por
parte del usuario.
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Anexo 6: Diario de campo

Diario de campo / Recoleccion de datos mediante dialogo espontaneo.

Lugar: Centro de Rehabilitacion Integral Regional

Huehuetla

Observador: Maria Belén

Francisco San Agustin

FECHA

DESCRIPCION / REGISTRO

INTERPRETACION

10/10/2023

Los trabajadores del CRIRH inician el dia
laboral a las 07:00 de la mafana,
algunos viven aproximadamente a una
distancia en tiempo de 1 a 1 y media
horas, por lo que hay ocasiones que
llegan tarde, ademas se deben anotar en
una libreta para llevar el control de

horarios de entradas y salidas.

Casi todos se saludan al llegar y al pasar
por los pasillos, se observa que llevan
una rutina constante, ya que hay quienes
llevan trabajando ahi alrededor de 11

anos, 8 anos, etcétera.

Cuando llega el director, saluda con un
‘buenos dias” y un abrazo a los
empleados que se encuentren de

camino a su oficina y comienza con el

En ocasiones no hay
puntualidad por parte de

los trabajadores.
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papeleo, firma de expedientes en alta o
baja, ademas debe analizar el avance en

la rehabilitaciones otorgadas.

Alrededor de las 7 y media comienzan a
llegar los pacientes, saludan y los
encargados de recepcion les preguntan a
qué hora es su cita, rectificando en su
“carnet de control de citas” si la fecha es
correcta, ademas del horario, ya que hay
pacientes que no saben leer, son de
edad avanzada o se llegan a confundir
de dia.

Asignan media hora para atender la
terapia del paciente, aunque se suelen
tomar de 10 a 15 minutos mas, lo que
ocasiona un descontrol del horario de
citas para los pacientes que vienen
después, ya que las citas son

consecutivas.

Al terminar la terapia, el paciente debe
pasar al area de caja para pagar por la
terapia recibida y se despiden de los

trabajadores que tengan contacto directo.

No se llevan a cabo mas
elementos del protocolo de

bienvenida a pacientes.

Descontrol del horario de

citas de los pacientes.

24/10/2023

Alrededor de las 09:00 de la manana, se

reunen algunos compaferos en el

Algunos empleados hacen

sentir bienvenidos a los
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comedor o en otras areas del hospital
para desayunar, regularmente es con
personas con que conviven la mayor
del dia,

amistades o vinculos con los alumnos

parte y creando nuevas

que hacen practicas profesionales,

servicio social o0 pasantes de

rehabilitacion.

En esta ocasion, se debia llevar a cabo la
evaluacion de los servicios que ofrece el
CRIRH, la cual se lleva a cabo con una
encuesta de satisfaccion, con indicadores
que van desde la limpieza del lugar,
hasta la experiencia mala o buena que
haya tenido el paciente a lo largo de su
terapia. Sin embargo, se observé que
estas son aplicadas esporadicamente o
se van llenando con datos inventados por

diferentes trabajadores.

Un ejemplo al aplicar una encuesta a un
paciente, mencionaba que tuvo una mala
experiencia debido a que un jefe de area
dejo a solo a un pasante o practicante
llevando a cabo la sesion de terapia
fisica, y ya que el practicante no tiene la
experiencia suficiente para atender a un
cometié el de

paciente solo, error

nuevos integrantes de la

institucion, ya sean
temporales o]
permanentes. Se crean

vinculos que permiten la
comunicacion efectiva y

trabajo en equipo.

de

los

Las encuestas

satisfaccion para

pacientes se llevan a cabo

esporadicamente o se
inventan los datos.
Se pueden ocasionar

accidentes en las terapias

al dejar solos a los
practicantes atendiendo a
un paciente, ya que no
tienen la suficiente

experiencia.
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conectar mal un cable de una maquina
para hidroterapia, o haciendo mal algun

ejercicio.

15/11/2023

Una de

control, es la realizacidon de un recuento,

las actividades en el area de

organizacion, actualizacion y control de
expedientes desde el ano 2011 hasta el

ano 2025 actualmente.

Algunos expedientes se encuentran

maltratados por el tiempo y la
manipulacion constante. Los documentos
deben tener un orden en especifico,
comenzando por acta de nacimiento,
INE del

paciente (segun sea el caso), examenes

curp, paciente o tutor del
de salud que tengan relacion a la terapia
que se requiere, radiografias, ademas de
un formato que resume el expediente

clinico del paciente, etcétera.

Sin embargo, se observa que existen
casos en que no se entrega toda la
documentacion y quedan expedientes
informacion

vacios o sin que es

importante para llevar a cabo las
terapias. O suele pasar que los mismos

terapeutas desprenden los documentos

Debido a la

compromiso y

falta de

responsabilidad en el
control, actualizacion 'y
manejo de expedientes se
llegan a cometer errores,
falta de documentacion o
extravio, por lo que los
expedientes se encuentran

incompletos o vacios.
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para diversos usos y se llegan a perder o
no los devuelven al expediente clinico,
ademas que se les olvida o deja para
después la actualizacidn del expediente

al momento de dar la sesidn de terapia.

29/11/2023

Mediante el didlogo casual se da a
conocer que los empleados no estan
motivados a realizar su trabajo, esto fue
obtenido ademas de aplicacién de
del

diagndstico, se da cuenta de que los

entrevistas para la realizacion
empleados no estan motivados para
trabajar, y aunque reciben un sueldo por
el trabajo que realizan, se observa que
algunos todo el tiempo estan
descontentos o en desacuerdo con algo,
y que solo realizan las actividades por

cumplir.

Ausencia de motivacion
personal y profesional para

el trabajo.

23/02/2024

Gracias a observacion y la aplicacion de
entrevistas fue visible la necesidad de

que algunos  empleados  reciban

capacitaciones, desde tecnoldgicas

(manejo de Excel, manejo de

estadisticas, realizacion de documentos,

etcétera), hasta sociales (sobre la

Los trabajadores  del
CRIRH no han recibido
capacitaciones en temas
de tecnologia, en
humanidades y sociales
para un buen manejo de

los recursos materiales y

147



sensibilizacion, el desarrollo de la
empatia hacia los pacientes y familiares,
el analisis y entendimiento de los codigos
de ética y reglas de conducta), ademas
de no seguir ningun protocolo de

bienvenida a los pacientes, por

mencionar algunos.

humanos.

29/04/2024

Con el paso de los dias se va

observando que existe un nulo
aprovechamiento de las horas de trabajo,
el cual es deficiente en cada una de las
areas, debido a que hay mucho papeleo
y actualizacion de documentos que
hacer, sin embargo, cuando tiene tiempo
libre se lo gastan en charlas informales
con amigos, en la navegacion en redes
sociales, o simplemente descansando en
areas que no suelen ser supervisadas

por el director de la institucion.

El dltimo dia de cada mes se debe
entregar estadistica de las terapias que

fueron otorgadas por mes, con

indicadores diferentes que van desde la
baja por abandono del paciente, el alta
por

mejoria 'y los que deben dar

seguimiento a su tratamiento. Sin

Baja productividad laboral.

No existe la actualizacion
de documentos sobre la
evolucion de la terapia de

cada paciente.

La entrega de estadistica

se hace tediosa vy
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embargo, ya que no hacen Ia
actualizacion de las hojas de evolucion,
un dia o dos antes de la entrega, casi
todos los encargados de area de terapia
tienen mucho trabajo acumul ado, por lo
que tienen estrés laboral y puede
ocasionar que las sesiones no sean
desarrolladas correctamente o con el

tiempo designado para estas.

estresante

trabajadores.

para

los
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Anexo 7: Arbol de objetivos

! . . " Al satisfacer las necesidades del usuario, se
Mejorar la calidad del o, '
serj\.ricio la atencion puede obtener mayor difusion del CRIRH, ]
briﬁ dada __mediante recomendaciones personales.
) I
Lograr que el personal del Desarrollar en el Lograr un mejor
CRIRH sea conciente de la trabajador habilidades ambiente laboral
importancia que tiene la L blandas. '
calidad de la atencién que
se ofrece.
- Conseguir un menor numero - —
, 3 Mejorar la comunicacion
de bajas y depuracion de intralaboral y hacia los
i i dientes al afio.
Conocer el nivel de calidad expealentes al ano pacientes.

de los servicios que ofrece
el CRIRH.

( Impulsar el desarrollo de la calidad de la )

atencion al paciente del Centro de
Rehabilitacién Integral Regional Huehuetla a
través de la capacitacién con el fin de alcanzar
un nivel de eficacia y eficiencia adecuado para
el aumento de la productividad institucional. )

\
/p ;
(L')etennfnar de qué manera Identificar el nivel de Pr?poner esfratﬁg!as para\
, . , , , la implementacion de una
la calidad de atencién al satisfaccién de los pacientes o
) . . capacitacién sobre la
paciente influye en la mediante encuestas sobre la idad del N
productividad del Centro de calidad de la atencién "f iaad er serv "”‘: y
Rehabilitacion Integral recibida. aisndion af pacients,
Regional Huehuetla GG L SO
g : \_ CRIRH, J

. J
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Anexo 8: Entrevistas a los usuarios, al director y trabajadores del CRIRH

para la profundizacion de la problematica.

Entrevista dirigida a los usuarios del CRIRH para justificar y explicar la

problematica sobre la atencién al paciente.

¢, Cuanto tiempo lleva asistiendo al CRIRH?

¢Alguna vez sus familiares o amigos le recomendaron asistir al CRIRH para tratar su

padecimiento?

¢, Cual o cudles son las terapias a las que acude?

¢,Como han sido los tiempos de atencién en sus terapias?

¢ Cuando usted ingresa al Centro, cual es la primera impresion que observa de los

trabajadores?

¢ Ha tenido alguna situacion incobmoda con los empleados del CRIRH?
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¢, Qué protocolos de bienvenida se llevan a cabo al momento que ingresa al Centro y al

momento que culmina sus terapias?

¢, Qué experiencias ha tenido acerca del servicio o atencion al usuario?

¢ Qué mejoraria en cuanto a la atencién que se le brind6 en el CRIRH?

¢Alguna vez ha recomendado o recomendaria a familiares y amigos que necesiten

alguna terapia, sobre asistir al CRIRH?
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Entrevista dirigida al director del CRIRH para justificar y explicar la problematica

sobre la calidad de atencién al paciente.

¢ Para usted, cuales son los elementos mas importantes para el funcionamiento de esta

institucion?

¢, Como definiria la calidad de atencion brindada al cliente?

¢ Qué protocolos de bienvenida se llevan a cabo en el CRIRH?

¢, Se ha dado a conocer los cédigos de ética y conducta al personal de esta institucién?

¢, Se ponen en practica los codigos de ética y conducta para atender mejor a los

pacientes?

¢ Se llevan a cabo estrategias para la medicién de calidad de los servicios que se

ofrecen y cdmo se evaluan?

¢Alguna vez los usuarios se han quejado directamente con usted sobre la atencidn

prestada?
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¢ Qué cambiaria o mejoraria para lograr la eficiencia y eficacia en la atencién al cliente?

¢, Cuales considera usted que son los beneficios de mejorar la atencion al cliente?
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Entrevista dirigida a los terapeutas del CRIRH para justificar y explicar la

problematica sobre la calidad de atencién al cliente.

¢ Para usted, cuales son los elementos mas importantes en esta institucion?

¢, Coémo definiria usted el concepto de calidad de atencion al cliente?

¢ Considera que la atencion brindada a los pacientes es buena, regular o deficiente?,

ipor qué?

¢ Qué protocolos de bienvenida se llevan a cabo en el CRIRH?

¢ Cuando comenzé a trabajar en esta institucion, se le dio a conocer los cédigos de

ética y conducta del trabajador del CRIRH?

¢ Conoce si se llevan a cabo estrategias para la medicion de calidad de los servicios

que se ofrecen y como se evaluan?

¢Alguna vez los usuarios se han quejado de la atencion que se ofrece?

¢ Qué mejoraria para lograr la eficiencia y eficacia en la atencion al cliente?
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¢, Cuales considera que son los beneficios de mejorar la atencién al cliente?
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