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PRIMERA: ANTECEDENTE.- a) El cedente dentro del pensum de estudio en la carrera de
andlisis de sistemas que imparte el Instituto Superior Tecnoldgico Cordillera, y con el
objeto de obtener el titulo de Tecnélogo en Administracién de Recursos Humanos-
Personal, el estudiante participa en el proyecto de grado denominado “TIEMPOS DE
ATENCION EN CONTROL DE NINO SANO EL AREA MEDICAY
PSICOLOGICA DE LA EMPRESA SERVISER DMQ 2014 - 2015, para lo cual ha
implementado los conocimientos adquiridos en su calidad de alumno. b) Por iniciativa y
responsabilidad del Instituto Superior Tecnologico Cordillera se desarrolla la creacion

del proyecto, motivo por el cual se regula de forma clara la cesion de los derechos de
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autor que genera la obra literaria y que es producto del proyecto de grado, el mismo que
culminado es de plena aplicacion técnica, administrativa y de reproduccion.
SEGUNDA: CESION Y TRANSFERENCIA. - Con el antecedente indicado, el
Cedente libre y voluntariamente cede y transfiere de manera perpetua y gratuita todos
los derechos patrimoniales del programa de ordenador descrito en la clausula anterior a
favor del Cesionario, sin reservarse para si ningan privilegio especial (codigo fuente,
codigo objeto, diagramas de flujo, planos, manuales de uso, etc.). EI Cesionario podra
explotar el programa de ordenador por cualquier medio o procedimiento tal cual lo
establece el Articulo 20 de la Ley de Propiedad Intelectual, esto es, realizar, autorizar o
prohibir, entre otros: a) La reproduccion del proyecto por cualquier forma o
procedimiento; b) La comunicacién pablica del software; ¢) La distribucion publica de
ejemplares o copias, la comercializacion, arrendamiento o alquiler proyecto; d)
Cualquier transformacion o modificacion del proyecto; e) La proteccion y registro en el
IEPI del proyecto a nombre del Cesionario; f) Ejercer la proteccion juridica del
proyecto; g) Los demés derechos establecidos en la Ley de Propiedad Intelectual y otros
cuerpos legales que normen sobre la cesion de derechos de autor y derechos
patrimoniales.

TERCERA: OBLIGACION DEL CEDENTE.- El cedente no podré transferir a
ningun tercero los derechos que conforman la estructura, secuencia y organizacién del

programa de ordenador que es objeto del presente contrato, como tampoco emplearlo o
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utilizarlo a titulo personal, ya que siempre se debera guardar la exclusividad del
programa de ordenador a favor del Cesionario.

CUARTA: CUANTIA.- La cesion objeto del presente contrato, se realiza a titulo
gratuito y por ende el Cesionario ni sus administradores deben cancelar valor alguno o
regalias por este contrato y por los derechos que se derivan del mismo.

QUINTA: PLAZO.- La vigencia del presente contrato es indefinida.

SEXTA: DOMICILIO, JURISDICCION Y COMPETENCIA .- Las partes fijan
como su domicilio la ciudad de Quito. Toda controversia o diferencia derivada de éste,
sera resuelta directamente entre las partes y, si esto no fuere factible, se solicitara la
asistencia de un Mediador del Centro de Arbitraje y Mediacion de la Camara de
Comercio de Quito. En el evento que el conflicto no fuere resuelto mediante este
procedimiento, en el plazo de diez dias calendario desde su inicio, pudiendo prorrogarse
por mutuo acuerdo este plazo, las partes someteran sus controversias a la resolucion de
un arbitro, que se sujetara a lo dispuesto en la Ley de Arbitraje y Mediacion, al
Reglamento del Centro de Arbitraje y Mediacion de la Camara de comercio de Quito, y
a las siguientes normas: a) El arbitro sera seleccionado conforme a lo establecido en la
Ley de Arbitraje y Mediacion; b) Las partes renuncian a la jurisdiccion ordinaria, se
obligan a acatar el laudo arbitral y se comprometen a no interponer ningun tipo de
recurso en contra del laudo arbitral; ¢) Para la ejecucion de medidas cautelares, el arbitro
esta facultado para solicitar el auxilio de los funcionarios publicos, judiciales, policiales

y administrativos, sin que sea necesario recurrir a juez ordinario alguno; d) El
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procedimiento serad confidencial y en derecho; e) El lugar de arbitraje seran las
instalaciones del centro de arbitraje y mediacion de la Camara de Comercio de Quito; f)
El idioma del arbitraje sera el espafiol; y, g) La reconvencion, caso de haberla, seguira
los mismos procedimientos antes indicados para el juicio principal.

SEPTIMA: ACEPTACION.- Las partes contratantes aceptan el contenido del presente
contrato, por ser hecho en seguridad de sus respectivos intereses.

En aceptacion firman a los dias del mes de del dos mil quince.

f) f)

C.C. N°171554140-3 Instituto Superior Tecnoldgico Cordillera

Jacob Elias Nufez Morillo CESIONARIO
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RESUMEN EJECUTIVO
El presente proyecto en su contexto general, detalla un anélisis de todos los aspectos
relacionados a la atencién y control de nifio sano que brinda la empresa que en su
creacion nace de la idea de Servicio, Salud, Educacion y Recreacion SERVISER en los
centros de desarrollo infantil afiliados a su servicio, con la finalidad de proponer
alternativas de mejora, en que sirvan de Guia a los directivos de la empresa, para
fortalecer la gestion realizada, cumplimiento de las normativas, ganar espacio en la
confiabilidad de sus clientes, motivar a sus trabajadores; de esta manera incrementar el
desempefio laboral con la optimizacion correcta de los tiempos y recursos de la empresa.
Como primer paso se definid el problema; es decir el objeto de estudio, que constituye la
razén de ser de la investigacion. Lo cual permite conocer la realidad de la empresa en
cuanto al servicio brindado y de esta manera ordenar el trabajo de investigacién, hacia el

analisis de posibles alternativas que permitan mejorar dichas variables.
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ABSTRACT

This project in its general context, a detailed analysis of all aspects related to the care
and well-baby checkups provided by the company in its creation born from the idea of
Service, Health, Education and Recreation SERVISER development centers child
service members, in order to propose alternatives for improvement, to serve as guide to
the directors of the company, to strengthen the management realized, regulatory
compliance, gain space on the reliability of your customers, motivate your workers; thus
increase job performance with proper optimization of time and company resources.

As a first step the problem was defined; is the object of study, which is the rationale for
the research. Which allows to know the reality of the company in terms of service
provided and thus ordering the research, to the analysis of possible alternatives to

improve these variables
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CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.3 Contexto
En el desarrollo de los infantes en lo referente al tema de la salud se debe rescatar
ciertos criterios que los profesionales de la salud deben tomar en cuanta; no solo en el
aspecto fisico, si no en el aspecto psicoldgico del paciente y en este caso de los nifios
y nifias que van a someterse a la revision para que dicha experiencia no deje secuelas

negativas y promueva una cultura de prevencion adecuada.
¢Por qué llevar a cabo ensayos clinicos en nifios y nifias?

Los nifios conforman una poblacién Gnica con diferencias fisioldgicas y de desarrollo
definidas con respecto a los adultos. Los ensayos clinicos en nifios son esenciales para
desarrollar terapias e intervenciones especificas de la edad que verificadas
empiricamente pueden ser determinantes a la hora de optimizar y adoptar decisiones que
vayan acordes a los mejores tratamientos médicos disponibles. (Organiza cion Mundial

de la Salud, 2014)

Los errores médicos son una de las causas principales de muertes y lesiones en el
pais. Las tasas de errores con medicamentos, de episodios, de reacciones adversas a
farmacos en nifios hospitalizados fueron comparables a las tasas de los adultos
hospitalizados en un estudio realizado en 2001 en la publicacion Journal of the

American Medical Association. (Association Journal of the American Medical, 2001)

Sin embargo, la tasa de posibles episodios de reacciones adversas a farmacos fue tres

veces mas alta en los nifios, todavia mucho mas alta en bebés en las unidades neonatales



@ Recursos Humanos
% Administracion €Persona

“CORDILLERA”> Cordillera

de cuidado intensivo. Actualmente se estan iniciando estudios de errores médicos fuera

del entorno hospitalario.

¢ Qué son errores médicos?

Los errores médicos suceden cuando algo que estaba planeado como parte de la
atencion médica no estaba contemplado a ocurrir, o cuando inicialmente se usa un plan
equivocado. Un informe en 1999 del (Institute of Medicine) Instituto de Medicina
calcul6 que de 44,000 a 98,000 personas mueren en hospitales de Estados Unidos cada

afio a causa de errores medicos”. (Organiza cion Mundial de la Salud, 2014)

En el reglamento que rige el Ministerio de Inclusion, econdmica y Social MIES uno
de los requisitos para implementar un Centro de Desarrollo Infantil es garantizar los
derechos de los nifios y adolescentes en el Ecuador, poniendo en ejecucion planes,
normas y medidas que imparte el gobierno nacional en materia de proteccion para lo
cual cada centro de desarrollo infantil debera cumplir con lo que establece la ley para su
permiso de funcionamiento, tomando gran importancia en lo referente a la parte médica

y psicolégica de los nifios. (Organiza cion Mundial de la Salud, 2014)

Dentro de la planificacion acordada con el equipo técnico de Desarrollo Infantil del
Ministerio de Inclusion Economica y Social MIES se visito el Centro de Desarrollo

Infantil Las Abejitas en el canton Francisco de Orellana, aqui se inspecciond todas las
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areas sin dejar pasar por alto ninguna falencia que afecte al adecuado desarrollo y

desenvolvimiento de los nifios de este centro de atencion.

Posterior a la vista se efectud una reunidon en la que se involucré a coordinadoras,
promotoras y todo el personal que labora en esta unidad para dar asistencia técnicay la
aplicacion del plan de mejoramiento para brindar un servicio de calidad a los nifios que

asisten a esta unidad de atencion. (Ministerio de Inclusion Economica Social, 2013)

La administracion de los cuidados de enfermeria estd comprometida con una practica
profesional al lado de personas, familias o comunidades, y son responsables de ofrecer
cuidados especificos basados en las necesidades que viven las personas ante diversas
experiencias de salud. Se centra en tres competencias: éticas, técnicas y administrativas,
sin las cuales no es posible ejecutar los procedimientos, el tratamiento médico y la
correcta gestion de los cuidados. Para lograr estos objetivos es necesario hacer una
reingenieria de la estructura de los procesos de enfermeria en los hospitales, es decir,
lograr empoderarse de los procesos de enfermeria; contar con el respaldo administrativo.

(Organiza cion Mundial de la Salud, 2014)

El diagnostico es una de las tareas fundamentales de los médic@s y la base para una
terapéutica eficaz para emitir cualquier juico de valor antes de emitir un comentario

médico que se basa en el analisis de datos seguros; Con una buena relacion médico
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paciente se logra dar tranquilidad y seguridad, asi como una mejor exposicion de los
sintomas por parte del paciente y una mayor cooperacion en el examen fisico en la

evaluacion de los nifi@s. Como por ejemplo

« Hacer un resumen objetivo del caso. (Apertura de ficha medica)

e Ordenar la informacién.

« Jerarquizar los sintomas y signos de acuerdo con su sensibilidad, especificidad,
valor predictivo, importancia relativa en la fisiopatologia de la enfermedad,
potencial gravedad, etcétera.

o Agrupar los sintomas y signos encontrados.

o Distinguir entre sindromes “duros” y “blandos”.

« No hipertrofiar el diagnéstico con la creacion de sindromes artificiales.

o Ir del sintoma y signo al sindrome, la nosologia y la etiologia.

e Tener una vision holistica evitando el reduccionismo.

o Existen enfermos, no enfermedades

La empresa SERVISER Plan de proteccion medica infantil, es una empresa familiar
creada en el 2005 y esta encargada de brindar servicios médicos y psicolégicos y talleres
de escuela para padres a centros infantiles de la ciudad de Quito, cuenta con una cartera
de aproximadamente dos cientos centros infantiles afiliados y proporcionado la atencion
médica para aproximadamente cinco mil nin@s mensuales, cubriendo las zonas desde la

Ciudad Mitad del Mundo, Calderén, Chillogallo al sur, Tumbaco y Valles.
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La iniciativa nace a partir de la necesidad de los centros de desarrollo infantil para
cubrir las plazas de trabajo en contratacion de médicos y psicologos que exige el
ministerio de inclusion econdmica y social MIES; SERVISER se crea en el afio 2005
como una empresa prestadora de servicios médicos fomentando el cuidado infantil desde

las bases de las centros de desarrollo infantil (CDI).

Dentro de las funciones basicas SERVISER brinda como cobertura una atencién
medica mensual y una evaluacion psicoldgica anual como lo sefiala el reglamento
establecido por el ente de control MIES, servicio que se ha brindado durante nueve afios
realizando una gestion practicamente empirica basada en el conocimientos de los
supervisores, trabajo por el cual se han hecho acreedores de la confianza y estima por
parte de las centros de desarrollo infantil afiliados, caracterizando el servicio por hacer
que los nifi@s no tengan una experiencia negativa o pos-traumatica a la hora de visitar al

medic@ ya sea pediatra , spicolog@ o en el area de odontologia.

Sin embargo, la investigacion que se plantea dara a conocer los criterios del personal
interno y externo sobre el trabajo realizado, dara un diagnostico del clima organizacional
y en base a estos resultados se desarrollara una herramienta adecuada como es un

manual de procesos el cual supla las necesidades del personal de la empresa en caso de
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que se presenten variaciones en la némina ya sea por asignacion de nuevas tareas
internas, ascensos o por desvinculacion.

Como datos adicionales para tratar en la investigacion se detalla un breve rasgo de la
organizacion interna con la que se trabaja actualmente dentro de la estructura, como es:

Mision:

Brindar servicios integrales de salud para centros de desarrollo infantil a traves de un
equipo humano, comprometido, calificado, y competitivo con actitud de servicio y

vocacion, al bienestar de la salud de los nifos.

Vision:
Ser en el 2018 un modelo de empresa prestadora de servicios de salud y lograr
posesionarnos en el mercado nacional como la primera empresa reconocida de

proteccion medica infantil para instituciones educativas por los entes reguladores.

Valores:

Dentro de organizacion se manejara un canal de comunicacion con honestidad,
solidaridad, respeto, lealtad, responsabilidad, trabajo en equipo y lo principal formar
lazos de amistad para hacer de esta gestion un verdadero placer en lo referente a la

atencion a nuestros clientes.
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Objetivo General de SERVISER:
Ofrecer servicios integrales de salud para centros de desarrollo infantil del distrito

metropolitano de Quito.

Objetivos especificos de SERVISER:

> Realizar control médico de forma mensual a nuestros clientes afiliados

» Realizar una evaluacion psicologica de forma anual a cada nifio con test

proyectivos.

» Realizar diagnostico preventivo odontoldgico una vez al afio.

» Realizar un examen de laboratorio béasico al afio por cada nifio.

Canal de comunicacidn y estructura de la empresa.

En base al contenido antes detallado, se puede establecer que se delimita el canal de
comunicacion, se detalla en la ilustracion 1, sin embargo se establece el nivel de
jerarquia con toma de decisiones directa de la Gerencia General, y con el apoyo de
secretaria que actuara como filtro en atencion de reclamos del servicio y/o coordinacion
de las diferentes actividades de los supervisores en la que puedan delegar funciones

tanto al area médica como psicoldgica.
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL SERVISER

Gerente General

Secretaria —

Supervisor

Doctora Medicinag Genera

Psicologia

Odontalogia

Laboratoric

Auxilizres

lHustracion 1 Organigrama SERVISER

Fuente: Archivo SERVISER

1.4 Justificacion
Una de las falencias que se maneja a nivel general de cualquier tipo de negocio se

enfoca el 80% en la atencidn que se brinda al cliente; para lograr cubrir las necesidades

de los centros de desarrollo infantil, SERVISER planifica cada visita de manera,

literalmente, personalizada ya que se coordina con el personal médico, el area

psicoldgica y la predisposicidn de tiempo que de la institucidn a ser evaluada; como se

menciona anteriormente se debe prever una atencion para casi 200 centros infantiles con

una media de entre 20 a 25 nifi@s por centro infantil; este valor serd cambiante de

acuerdo al sector e infraestructura de cada institucion y en cada una de ellas se brinda la

atencion a casi 5.000 nifi@s al mes.
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En base a un cronograma mensual lo que practicamente ocasiona un malestar es el
coordina cada visita para llevar a cabo la revision de los nifi@s de los centros de
desarrollo infantil, ya que el ente regulador exige se realice por lo menos una visita
mensual, es el tiempo que brindan para llevar a cabo el desarrollo de actividades. Se
debe tomar en cuenta los horarios de ingreso, actividades de los centros como
cumpleafios y actividades que se pueden presentar adicionales al servicio como natacion,

clases de futbol, inglés, etc.

De ello se puede rescatar que no solo tiene un tipo de clientes si no que se expanden a
centros de desarrollo infantil, nin@s inscritos, y padres de familia en lo referente a
escuela para padres que promueve una propuesta directa de mejora en la calidad de la
atencion; en la cual se visualiza no solo un confort de confianza de los centros de
desarrollo infantil si no el bienestar de los nin@s y la confianza de los padres de familia
ya que podran palpar el trabajo realizado. El trabajo de centros de desarrollo infantil méas
el cuidado y la preocupacion de parte de los padres de familia por sus hijos mas el
control y eficaz de la cobertura de SERVISER hace que la gestién realizada al ver crecer

a los nin@s valga la pena el esfuerzo de cada dia.

En este proyecto se va a desarrollar una herramienta que nos permita optimizar
tiempos, movilizacion, recursos y garantizar la gestion de control de nifio en los centros

de desarrollo infantil, ya que al momento se puede evidenciar una falencia en la
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coordinacion mas el control por parte de los supervisores y con ello garantizar la

confianza que depositen sus clientes.

1.3 Definicion del problema central (matriz t)

Esta matriz se puede identificar de forma mas detallada la situacion actual de la
Empresa SERVISER en base al problema establecido, causas por las que nos permitiran
la implementacién de mejora, para ello se ha establecido un rango de calificacion tanto
para la Intensidad (I) como el Potencial de Cambio (P C), donde se considerara el valor

1 como el mas bajo y el valor 5 con la mayor calificacion.

TABLA 1. MATRIZT

Situacion Empeorada Situacion Actual Situacion Mejorada

El impacto en tiempos de atencion en control de Satisfaccion por parte de

Perdida de la cartera de nifio sano el &rea médica y psicoldgica de la los clientes afiliados al
clientes. empresa SERVISER en centros de desarrollo -~

. . servicio

infantil
FUERZAS | PC | PC FUERZAS
IMPULSADORAS BLOQUEADORAS

No se cuenta en el

Elaboracién de un plan de presupuesto anual un
motivacion e incentivo al 4 5 4 3 recursos econémicos por
personal parte de la empresa

SERVISER

Analisis de la situacion
actual en tiempos de
atencion de control de nifio
sano

Falta de preocupacion por el
5 4 4 2 area o profesional encargado
de la revision
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Realizar un levantamiento Carencia de ergonomia
de necesidades de las areas 4 3 3 2 adecuada para brindar el
involucradas servicio

Desarrollo de un manual Falta de disponibilidad

r mejor Acni i
de procesos de €jora 5 5 4 2 técnica en cuanto a tiempos
para el trato y servicio al
cliente Yy recursos

No existen sistemas de
evaluacion, control y
medicion de gestion
adecuados

Implementar un manual
de procesos adecuado para 4 5 4 3
el control de nifios

Fuente: Investigacién
Elaborado por: Jacob Nufiez
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Grafico N.1 Matriz de Ishikawa

Elaboracion de un plan
de motivacién e
ineentivo al personal

Amnalisis de la
situacion actual en
tiempos de atencion de
control de nifio sano

Realizar un
levantamiento de
necesidades de las
areas involueradas

Desarrollo de un
manual de procesos de
mejora para el trato v

servicio al cliente.

Implementar un
manual de procesos
adecuado para el
control de nifios

Perdida de la cartera de
clientes,

N

N

N

N

N

Satisfaccion por parte de los
clientes afiliados al servicio

No se cuenta en el
presupuesto anual un
recursos econdmicos
por parte de la
empresa SERVISER

Falta de preoccupacion
por el drea o
profesional encargado
de la revision

Carencia de
ergonomia adecuada
para brindar el

servicio

Falta de disponibilidad
técnica en cuanto a
tiempos ¥ recursos

No existen sistemas de
evaluacidn, control v
medicion de gestion

adecuados

Fuente: Investizacion

Elaborado por: Jacob MNufiez
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En base a los resultados obtenidos se puede apreciar que para mejorar los tiempos de
atencion y control de nifio sano para la empresa SERVISER se enfocan netamente en
elaborar un plan de motivacion e incentivos para el personal, realizar un analisis de la
situacion actual en lo referente al mencionado control, para proyectar posibles causales
se debe considerar un anélisis de la situacion actual a lo cual se sugiere un levantamiento
de necesidades a la fecha de la realizacion, desarrollar un manual de procesos adecuado
para las partes involucradas y desarrollar un manual que permita mejorar el desarrollo de

las actividades de la atencién de nif@s.

Se debe tener en consideracién que para el crecimiento de la empresa se debe
empezar por el emprendimiento el cual se enfoque en cubrir mas necesidades y estas a
su vez creen mas oportunidades de negocio ya sea de expansion, de clientes y/o de

recursos en general.

Mientras que, focalizando la situacion mejorada de la empresa se enfoca
practicamente en los recursos econémicos, ergonémicos y de personal que no permites
se aplique un manual de gestion adecuado para la gestion; sin embargo el potencial de
cambio de la empresa es favorable para la implementacion y regularizacion de los planes

actuales.
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CAPITULO Il. ANALISIS DE INVOLUCRADOS

2 Mapeo de Involucrados

Acuerdos:
Intereses que se ha logrado
conciliar y alinear en torno al

problema

Conflictos:
Intereses contrapuestos que no
se logra conciliar en torno al
problema

Intereses sobre el Proyecto:
Expectativas 0 necesidades
insatisfechas relacionadas con el
problema que el actor espera que
el proyecto responda

Grafico No 2. Mapeo de involucrados

Fuente: Investigacién
Elaborado por: Jacob Nufiez

Analisis de
Involucrados

Intereses sobre el Problema:
Motivaciones que impulsan las
actuaciones del Actor respecto al
problema

Problemas Percibidos:
Situaciones negativas que limitan
la capacidad de actuar o
intereses del actor respecto al

problema

Capacidades, Recursos y
Mandatos:
Medios, condiciones y habilidades
que dispone el actor para apoyar
las acciones del proyecto
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MINISTERIO
RELACIONES
LABORALES

MINISTERIO
DE SALUD

AFILIADOS

ORGANISMOS
DE CONTROL
ESESTADO

INTERNOS

®

PROVEEDORES @

SEGUROS
SOCIAL

ZONAS DE
TRABAJO

CLIENTES
EXTERNO

Grafico No 3. Mapeo de involucrados
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Jacob Nufiez

TIEMPOS DE ATENCION EN CONTROL DE NINO SANO EL AREA MEDICA Y PSICOLOGICA DE LA EMPRESA SERVISER DMQ
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Anélisis Del Mapeo De Involucrados

De la gréfica detallada, se puede identificar que los principales actores en el problema
planteado que se ven claramente afectados en lo referente a los tempos de atencion son
directamente las areas Administrativos, Zonas de Trabajo y clientes; dentro de un
diagrama de comunicacion que maneja la empresa el inminente de estrategias para la
implementacién de un adecuado proceso para mejorar el tiempo de atencion y control de

nifio sano.

2. 2 Matriz de involucrados
Identificar los intereses, necesidades o ventajas particulares que cada actor tiene
respecto al problema central identificado, sin importar su legitimidad frente a la
sociedad. Considerar todas aquellas motivaciones que impulsan el comportamiento de
los actores involucrados y que explican sus roles, poder de injerencia y actuaciones

frente al problema.
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TABLA 2. Matriz de involucrados
ACTORES INTERESES SOBRE PROBLEMAS MF\:AI\EI\%JA?'I?(?SSY ISN(-)FSRRESEES CONFLICTOS
INVOLUCRADOS LA PROBLEMATICA PERCIBIDOS CAPACIDADES PROYECTO POTENCIALES
Mejora de atencion y L L . Mejora de la e
CLIENTES control de los nif@s Ineflc_lenma enla 3 Recursos: fmanmelro_s y capacidad de Ateqc!on ineficiente del
- capacidad de atencion humanos y tecnoldgico . servicio
afiliados atencion
Inexistencia de procesos Desabastecimiento de Recursos: financieros y Optimizacion del
PROVEEDORES material en las zonas de ' canal de Insatisfaccion de los clientes

de compra

trabajo

humanos

abastecimiento

ADMINISTRATIVOS

Mejora del canal de
comunicacién interno de
la empresa

Falta de coordinacion
para la atencion de las
zonas de trabajo

Recursos: humanos,
financieros, movilizacién

Incremento de
ingresos econdémicos

Incremento de la cartera de
guejas

ZONAS DE TRABAJO

Incrementar la cartera de
clientes

Desorganizacion en la
distribucion de tiempos
y clientes

Recursos: humanos,
financieros, movilizacién

Incremento de la
cartera de productos

Movilizacion del personal
inadecuada

ORGANISMOS DE
CONTROL

Garantizar las fuentes de
trabajo, contratos
permisos.

Renovacion de
contratos, permisos de
funcionamientos del
anuales y obligaciones
patronales

Politicos, Legales y
aplicacion de ordenanzas,
Mandatos, Cadigo trabajo

Generacion de
emprendimiento

Retraso de los procesos y
tiempo para la ejecucion de
los permisos

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Jacob Nufiez
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Andlisis de la matriz de involucrados.

Como andlisis preliminar de la afectacion que ocasionan los tiempos de atencion en el
control de nifi@s del servicio se puede enfocar, literalmente, en la aceptacion de los
clientes ya que estos generarian malestar y quejas, sin embargo se observa también que
al implementar un adecuado proceso Yy control se ejecutarian las actividades
optimizando recursos y tiempo que es lo fundamental en el proceso por los horarios de
las instituciones; que a su vez mejoraria con la elaboracion de distribucién por zonas de

trabajo.

Con esto se buscaria ampliar el &mbito de cobertura con un canal de mercado cuya
funcion seria la captacion de nuevos clientes y retener a los actuales ampliando la

cobertura y en si fomentando la estabilidad de la empresa.

Como punto adicional para la implementacion y difusion se requeriria reuniones
mensuales las cuales fomentaran y mejoraran el ambiente de trabajo, fomentando trabajo
equipo potenciando la imagen corporativa y la filosofia empresarial que se desea

implementar.
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CAPITULO I11. PROBLEMAS Y OBJETIVOS

3.1. Arbol De Problemas

El &rbol de problemas es una técnica participativa que ayuda a desarrollar ideas
creativas para identificar el problema y organizar la informacion recolectada, generando
un modelo de relaciones causales que lo expliquen. Esta técnica facilita la identificacion
y organizacion de las causas y consecuencias de un problema. Por tanto es
complementaria, y no sustituye, a la informacion de base. (Cohen & Martinez, 2008,

pag. 114)

El arbol del problema es una técnica empleada para analizar la situacion actual en
base a la problemética detectada en la Matriz de Involucrados. La funcion principal del
arbol del problema es identificar los problemas en base a su relacion de causa y efecto,

para la cual se utiliza la diagramacion a través de la construccion de organizador grafico.

Para realizar el arbol del problema se debe redactar cada problema percibido por los
involucrados como una concepcion negativa. Es importante identificar los problemas

existentes y no concentrarse en los problemas potenciales.

Para realizar el arbol del problema se debe redactar cada problema percibido por los

involucrados como una concepcidn negativa. Es importante identificar los problemas
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existentes y no concentrarse en los problemas potenciales. (Cohen & Martinez, 2008,

pag.

EFECTOS

CAUSAS

114)

Clientes insatisfechos

Diagnésticos erréneos
e improvisados

Afectacion a los
tiempos de respuesta
en control de nifios de

CDI

Pérdida de clientes

Quejas del servicio ¥
atencién en control de
niiio sano de CDI

Incumplimiento e
interrupciones en las
actividades del servicio

Revision deficiente de
los nifios

Desperdicio de
tiempos en atencién v
control

Incumplimiento de las
visitas programadas
para la atencién del

servicio

Diagnésticos erréneos
e improvisados

Atencion deficiente del
servicio en revision del

Trahajo empirico ¥ con
errores contantes en

Espacio fisico no apto
para brindar la

Trabajo deficiente e
incumplimiento de

Personal descuide sus
gestiones diarias

nifios en CDI diagnésticos atencién del servicio tiempos establecidos
PROBLEMA El impacto en ti de atencion en control de nifio sano el area médica y psicologica de la empresa SERVISER en centros
CENTRAL de desarrollo infantil

Falta de un manual de
procedimientos para la
atencién en centros
infantiles

Inexistencia del
periodo de adaptacién
al cargo

Falta de apoyo de los
CDI para la gestién
del personal de
SERVISER

Incremento de visitas
no programadas fuera
de rango de fechas
mensuales

Deficiencia en la
atencién de nifios en
CDI

Inexistencia de una
herramienta de control
adecuada para el
personal medico

Falla en el proceso de
seleccién de personal
en el perfil requerido

Ergonomia inadecuada
para brindar el
servicio

Falta de un
cronograma para el
cumplimiento de
atencién vy control

Inexistencia de una
herramienta de control
para el personal
medico

Presupuesto no
designado para el area
por parte de la empresa
SERVISER

Carencia de un perfil
profecional para el
area encargada de la

revision

Grafica N 4 Arbol de Problemas
Fuente: Investigacion

Elaborado por: Jacob Niiiez

Falta de disponibilidad
técnica en cuanto a
tiempos y recursos

No existen sistemas
de evaluacion, control
v medicion de gestion

adecuados
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Como conclusiones del analisis del arbol de problemas es facil identificar que en

dentro de la organizacion resalten varios puntos importantes en las que se menciona:

»  Falta de un manual de procedimientos para la atencion de nifi@s en
centros infantiles.- el no contar con una herramienta de orientacion para las
labores que permita al profesional desarrollar un trabajo orientado al servicio,
eficaz y eficiente es una falencia notable en el momento de atencion en los
centros; se identifica facilmente que los profesionales no tienen marcado un
proceso determinado para cumplir con el proceso. El desarrollo del manual de
procedimientos hara que la revision sea uniforme y que en caso de que exista
rotacion de los profesionales, ellos, puedan realizar el proceso de una forma
adecuada y que el cliente sea indiferente el cambio por la satisfaccion y el
profesionalismo demostrado.

» Inexistencia del proceso de adaptacion al cargo.- dentro del proceso de seleccion
que se maneja actualmente, SERVISER no cuenta con un proceso adecuado de
adaptacion al cargo; debido a la carga operativa por la cantidad de nii@s, el
cargo se adapta al profesional sin que este pueda tener un conocimiento de las
actividades a realizarse, las cuales se van presentando con el pasar de los dias;
dejando que se incremente los diagnosticos erroneos o en el peor de los casos la

desercion tanto de clientes como del profesional a cargo.
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» Falta de apoyo de los centros de desarrollo infantil para la gestion del personal de
SERVISER.- dentro del canal de comunicacion de la empresa se debe empezar a
fomentar la cultura de “trabajo en equipo”, no solo en la comunicacion interna,
sino externamente con sus clientes. Si bien es cierto SERVISER no puede influir
en las decisiones de las instituciones afiliadas, SERVISER, puede generar una
cultura de cambio y orientacion al servicio, promoviendo y realizando la difusion
de la importancia que tiene no solo la revisién de los nifi@s, sino la importancia
de determinar un espacio adecuado para brindar la atencién de los ellos.

» Incremento de visitas no programadas fuera de rango de fechas mensuales.- al
momento no se cuenta con una herramienta adecuada de planificacion y
sectorizacion de los centros infantiles; no se llega a tiempo y por ultimo del dia se
suspenden las visitas médicas; esto conlleva a una reprogramacion de los horarios
y de los tiempos de visitas y al final del mes un incremento potencial y cruce de
visitas que causa malestar en el personal interno y no se logra llegar al cien por
ciento con la prestacién del servicio.

» Deficiencia en la atencion de nifi@s en centros de desarrollo infantil.- en la
evaluacion mensual, control y seguimiento de los afiliados ayuda a identificar
facilmente si el trabajo del profesional es 6ptimo o no; la deficiencia del servicio
no se puede medir en el momento oportuno ya que no existe una herramienta que

de fe de la gestion y profesionalismo adecuado al proceso de evaluacién y control.
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3.2. Arbol de Obijetivos

El &rbol de objetivos es la version positiva del arbol de problemas, el cual permite
determinar las areas de intervencion que plantea el proyecto. Para elaborarlo se parte del
arbol de problemas y el diagnostico, para lo cual es necesario revisar cada problema
(negativo) y convertirlo en un objetivo (positivo) realista y deseable. Asi, las causas se

convierten en medios y los efectos en fines. (Cohen & Martinez, 2008).

En consecuencia el arbol de objetivos nos es mas que hacer positivo el arbol de
problemas para obtener de esta manera los medios y los fines, para lo cual es necesario

haber realizado el diagnéstico y revisado cada uno de los problemas.

La idea central del arbol de objetivos es convertir las relaciones causa y efecto en
relaciones medios y fines a partir del problema central convertido en propdsito. El &rbol

de objetivos corresponde a la siguiente informacion.
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Afectacion eficaz y Estabilidad e
Clientes satisfechos Diagndsticos correctos cumplimiento de los incremento en la Clientes satisfechos
tiempos programados cartera de clientes
o}
=
o
=
>
g
B L Cumplimiento de las
= Cumplimiento de las L . PP . PR P .
= actividades con Revision eficiente de Optimizacion de visitas progr Diag icos optimos y
a , . los nifios tiempos en atencién para la atencion del eficaces
=} normalidad del servicio ..
= servicio
=
=
<
=
=
. . Disminucion del .. : . -
Atencion eficiente del marsen de error en Inversion y Trabajo eficiente vy Personal capacitado y
servicio en revision del re\'ifiﬁn de nifios en potenciacion de la cumplimiento de profesional en gestion
nifios en CDI DI imagen del CDI tiempos establecidos de atencion
PRO]])’;)EITO Mejora en tiempos de atencion en control de nifio sano el drea médica y psicolégica de la empresa SERVISER en centros
PROYECTO de desarrollo infantil

COMPONENTES DEL PROYECTO

Desarrollo e
implementacion de un
manual de gestiones o

procesos

Implementacion de un
adecuado proceso de
seleccion de personal

Promover un
compromisoe de trabajo
en equipo de
SERVISER y sus
clientes

Elaboracion de un
cronograma sectorizado
y dividido por areas

Mejora en la atencién
de nifios en CDI

Desarrollar una
herramienta de control
¥ medicién de la
gestion realizada

Desarrollo de perfil
profesional de acuerdo
a las funciones

Promover cultura e
importancia de la
atencion médica y

psicologica en CDI

Sectorizacion de acurdo
a las rutas programadas

Capacitacion, control e
induccién del personal
a los procesos

Capacitar al personal
sobre la utilizacién de
las herramientas de
comunicacién y control

Implementacion de un
proceso de adaptacion
al cargo y funciones

Grafica N 4 Arbol de Problemas

Fue

nte: Investigacion

Elaborado por: Jacob Nifiez

Inversion en recursos
tecnologicos y de
movilizacion

Desarrollo de un
manual de
procedimientos y
control de gestion
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CAPITULO IV: ANALISIS DE ALTERNATIVAS

4.5 Matriz de Analisis de Alternativas

El anélisis de alternativas plantea las distintas estrategias que se pueden implantar
para alcanzar la situacion ideal. Para construir la matriz se valoran las alternativas que se
llevaran a cabo para la elaboracion del proyecto, en los siguientes aspectos:

» Impacto sobre el proposito
Factibilidad técnica
Factibilidad financiera

Factibilidad social

YV VvV VYV 'V

Factibilidad politica

Cada uno de los factores mencionados se califica sobre diez puntos, en la columna
final se determina la sumatoria de cada factor. De esta forma, se mide el factor con
mayor calificacién y clasificAndolos segun como categoria alta, media o baja, segun sea

el caso.

Para establecer la calificacion de los factores se debe considerar lo siguiente:

e Disponibilidad de recursos humanos, técnicos, materiales y financieros.
e Tiempo de ejecucién para cada opcion.
e Evaluar los riesgos y viabilidad en base a la implantacion del proyecto

e Medir el impacto sobre los beneficiarios directos e indirectos.
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TABLA 3. MATRIZ DE ANALISIS DE ALTERNATIVAS

IMPACTO SOBRE FACTIBILIDAD FACTIILIDAD FACTIBILIDAD FACTIBILIDAD
OBJETIVOS EL PROPOSITO  TECNICA FINANCIERA SOCIAL POLITICA TOTAL CATEGORIA

01-mar 01-mar 01-mar 01-mar 01-mar
Sistema de
procedimientos y procesos 2 . < . 2 = Al
Sistema de seleccién de MEDIA
personal S . < £ £ = ALTA
Sistema de retencion y
fidelizacién de cartera de 5 5 4 4 2 20 ALTA
clientes.
Sistema de sectorizacion,
distribucion y atencion 5 4 3 4 3 19 ALTA
programada
Sistema de capacitacion y MEDIA
motivacion de personal E . 2 . £ e ALTA
TOTAL 25 21 15 19 14

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Jacob Nuiez
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Anadlisis matriz de alternativas.

En funcion de los resultados obtenidos en la realizacion de este matriz se ha obtenido
los siguientes resultados los cuales, han sido valorados del 1 al 5 siendo 1 el més bajo y
5 el més alto, Dando una categoria entre media alta y alta. Evidenciando asi una falencia
tanto en el proceso de seleccidn, retencidn y sectorizacion los puntos clave en los cuales

se puede empezar a realizar propuestas 0 avances de mejora.

4.2 Matriz de Andlisis de Impacto de los objetivos.

Identificar los elementos del entorno que podrian afectar las estrategias a corto,
medio y largo plazo de la empresa y la consideracion que habra que darsele a cada uno.

(Juan, pag. 10)
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TABLA 4. Matriz de Andlisis matriz de Impacto de los Objetivos
Factibilidad a lograrse Impacto en género Impacto ambiental Relevancia Sostenibilidad Total
alta - media - baja 1- alta- media-baja 1- alta-media-baja 1- alta-media-baja 1- alta- media-baja 1-
3-5 3-5 3-5 3-5 3-5
Los beneficios Responde a las
econdmicos de la Incremento de los Mejoramiento del entorno ~ expectativas Fortalecimiento de los 88 buntos
empresa serfan ingresos cultural econdémicas de la ingresos de la empresa P
mayores g los costes empresa
Distribucion adecuada  Incremento de clientes  El manejo adecuado de  Beneficios en la Fortalecimiento en los 16 - 20 ALTO
de cargas de trabajo potenciales tiempos de atencion captacion de clientes procesos
Sector_lzaglon_a}decuada Incremento en la Mejorar la calidad en  Prioridad en la mejora  Fortalecimiento de las
para distribucion del personalizacion del servicio al cliente de atencion al cliente  relaciones comerciales 16-20ALTO
personal servicio
Adecuado proceso de | Mejoramiento en las Beneficios en la . -
seleccion, induccién y Ipcremento en‘a relaciones disminucion de Mejora en la atencion al 10-15
: filosofia corporativa cliente interno y externo MEDIO

capacitacion

organizacionales

rotacion de personal

20

20

17

14

17

Mejoramiento en tiempos de atencion en
control de nifio sano el area médica y
psicoldgica de la empresa SERVISER en
centros de desarrollo infantil

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Jacob Nufez




@ Recursos Humanos
% Administracion €Personal

“CORDILLERA”> Cordillera
29

Anélisis matriz impacto de los objetivos.

En funcion de los resultados obtenidos en la matriz de impacto de objetivos se
determina que en el total para ser evaluado un rango de dieciseis — veinte es alto, el
siguiente rango a evaluar es si es dieciséis — veinte es alto y el ultimo rango a evaluar si
es 10- 15 es medio. Con ello se puede determinar diversas acciones que requieren de

atencion inmediata en la gestion y aplicacion de las diversas herramientas mencionadas.

4.3 Diagrama de estrategias
Establece la estructura y alcance de las estrategias de intervencion del proyecto
expresadas en conjuntos de objetivos que son considerados como factibles de realizacion

y estan dentro de las posibilidades del proyecto.

Vinculando a cada estrategia todos los objetivos que pueden ser trabajados de forma

articulada y vinculada para el logro de un objetivo de jerarquia superior.

Determinar los limites del proyecto expresados en términos de los objetivos que son
parte y los que estan excluidos del proceso de intervencion del proyecto. Determinar los
objetivos especificos para la definicion de los indicadores de los Componentes en el
marco Logico y la identificacion de las actividades para la realizacion de los mismos con

relacién a los componentes a que pertenecen. (Juan, pag. 73)
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TABLA 5. DIAGRAMA DE ESTRATEGIAS

IMPLEMENTACI(’)N DE LAS DIFERENTES ESTRATEGIAS EN FUNCION DEL MEJORAMIENTO EN TIEMPOS DE ATENCION EN
CONTROL DE NINO SANO EL AREA MEDICA'Y PSICOLOGICA DE LA EMPRESA SERVISER EN CENTROS DE DESARROLLO INFANTIL

Implementacion de un
Sistema de procedimientos
y procesos internos

Evaluacion de personal
respecto a servicio de
atencion al cliente

Implementar un sistema
de capacitacion y
motivacion de personal

Implementar un sistema
de retencion y fidelizacion
de clientes

Implementar un sistema
de sectorizacién y atencion
programada

Manuales y protocolos de
atencion de nifio sano y
diagnostico psicoldgico

Personal conoce sus
actividades individuales y/o
grupales para desarrollar
mejoras

Aceptacion de los procesos
establecidos e identificacion
de prioridades

Manejo de indicadores de
gestion y evaluacion el
desempefio

Segmentacidn por sectores
de trabajo del CDIy del
profesional designado

Difusion de los procesos
establecidos

Promover la filosofia
empresarial en lo referente a
atencion al cliente interno y
externo

Ejecutar un adecuado
proceso de induccion al
personal que se incorpora

Generar programas de
mejora y capacitacion a los
CDI

Divisién de la carga de
trabajo de manera
adecuada y equitativa

Difusion de estrategias
comerciales de la empresa
para los clientes externos

Desarrollo implementacién
y ejecucién de indicadores
de gestion

Estandarizar los procesos de
la atencion al cliente

Seguimiento de quejas,
atencion y solucion de
conflictos para ratificar el
servicio

Generar cronograma de
actividades por zona, por
diay por area

Optimizacion de tiempos en
control atencion de nifi@s
en centros infantiles

Capacitacion evaluacion
permanente al personal

Medicion de resultados en
base a procesos cumplidos e
indicadores de gestion
segun los procesos
ejecutados.

Aseguramiento de la cartera
de clientes

Garantizar el tiempo
establecido para cada CDI
por atencion

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Jacob Nuinez
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4.4.Marco Logico

La matriz de marco logico permite organizar y resumir la informacion relevante de
cada alternativa (objetivos de impacto, objetivos de producto, metas, fuentes de
verificacion y supuestos) y realizar comparaciones entre ellas. (Cohen & Martinez,

2008, pag. 50)

La matriz de marco I4gico es instrumento complementario a los anteriores ya que
sintetiza la informacion obtenida para disefiar las diferentes alternativas para llevar a

cabo un proyecto.

La matriz de marco Idgico constituye una herramienta que facilita el proceso de
conceptualizacion, disefio, ejecucion y evaluacion de proyectos. Las ventajas del uso de

la metodologia del marco l6gico son:

» Permite mejor comunicacion entre los involucrados en el proyecto.

» Los objetivos, estrategias y actividades contienen claramente los responsables a
ejecutarlos.

» Sintetiza una estructura para concretar en un solo cuadro la informacion

relevante para el proyecto.
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TABLA 6. MARCO LOGICO
LI NEIEE EE Indicador Medios de verificacion Supuestos
objeto
Fin:
Empresa SERVISER Rentabilidad de la o L.
tiene un incrementoen  empresa SERVISER Estado de resultados de 100% de cumplimiento
. . de los componentes del
su cartera de clientes por medida por un la empresa SERVISER
. : . proyecto
la prestacion de sus incremento de clientes
servicios
Propdsito:

Mejorar los tiempos de _ -
atencion en controlde N Encuestas realizadas por Brindar la atencion en
nifio sano el area médica Indice del total de nin@s .- los CDI con la mayor

S X el personal de retencion g
y psicoldgica de la atendidos en CDI y fidelizacion efectividad y
empresa SERVISER en optimizacion de recursos
centros de desarrollo
infantil

Componentes:
Sistema de Cumplimiento de las Documento hoja de Satisfaccion de los CDI
procedimientos y atenciones médicas control llenada por el por el cumplimiento del
procesos internos programadas CDl en la visita medica  cronograma

* Profesionales
altamente capacitados
para ejecutar las

* Informacidn adquirida

Sistema de seleccién )
por el punto de retencién

de personal

_ 5 y fidelizacién fUNCiones
Nivel de rotacion de
personal * Establecer * Generacion de
cronogramas de ingresos extras por los
capacitacion en areas programas de
establecidas capacitacion

Lineamientos
especificos con
propuestas de mejora
constante

Sistema de retencion y Satisfaccion de clientes Encuestas al cliente

fidelizacién de cartera - interno y externo sobre
) con el servicio : ., L

de clientes. satisfaccion del servicio
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Sistema de Indicadores de gestion

sectorizacion,

por area, gestion, zona,

distribucién y atencién numero de CDI, nimero

programada

de nin@s evaluados

Cronograma de
actividades y
verificacion con el CDI

Potenciar los servicios
de acuerdo al area, zona
rama profesional

Sistema de
capacitacion y

Satisfaccion de los

Encuestas al cliente
interno y externo sobre

Identidad corporativa y
cumplimiento de

motivacion de clientes satisfaccion del servicio  objetivos
personal
Actividades: Presupuesto: Medio de verificacion: Supuestos:
Primer componente
Implementar Manual de $ 80000 Encuesta de satisfaccion Optimizacién de tiempos

Procedimientos

del servicio a los CDI

e incremento de clientes

Actividad:
Levantamiento de
procesos internos

Costo de actividades

Propuesta mejorada

Capacitacion e induccion

Segundo componente

Disefiar Sistema de
seleccién de personal

$ 300,00

Satisfaccion de los CDI
y clientes finales

Personal altamente
calificado

Actividad:
Levantamiento de
perfiles ocupacionales y
adecuacioén al cargo

Costo de actividades

Evaluaciones de
desempefiio y control

Seguimiento mensual

Tercer componente

Implementar 1 analista
de retenciény
fidelizacion de cartera de
clientes.

$ 400,00

Indicadores de gestion 'y
aplicacién de nuevos
procedimientos

Lineamientos
especificos con
propuestas de mejora
constante

Actividad: Estudio del
entorno internoy
externo actual de la
empresa

Pago mensual del
recurso

Aplicacién de funciones
por prioridades

Seguimiento mensual

Cuarto componente
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Disefio de un Sistema
de sectorizacion,

Cronograma de

Cumplimiento de

o ., $ 200,00 . tiempos de atencién y
distribucion y atencion actividades mejora de los servicio
programada
Actividad: Delimitacion .,

) Determinacién de
de zonas de trabajo, .
. ., . actividades e .
implementacion de Costo de actividades . . Seguimiento semanal
. . implementacion en
rutas, asignaciéon de
campo mensual
tareas
Quinto componente
Disefiar un Sistema de
capacitacion
p Yy $ 300,00 Encuestas de

motivacion de
personal

satisfaccion a los
clientes

Identidad corporativa
alta del personal

Actividad: Desarrollo del
temario de induccién y Costo de actividades
capacitacién

Calendarizacion para las
actividades de acuerdo a
la disponibilidad de
tiempos

Evaluacidn trimestral

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Jacob Nufez
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CAPITULO V. Propuesta

5.2 Antecedentes

5.2.2. Informacion de la empresa
La empresa SERVISER Plan de proteccién medica infantil, es una empresa familiar
creada en el 2005 y esta encargada de brindar servicios médicos y psicoldgicos y talleres
de escuela para padres a centros infantiles de la ciudad de Quito, cuenta con una cartera
de aproximadamente dos cientos centros infantiles afiliados y proporcionado la atencion
médica para aproximadamente cinco mil nifi@s mensuales, cubriendo las zonas desde la
ciudad Mitad del Mundo, Calderdn, Chillogallo al sur, Tumbaco y Valles.

En la actualidad SERVISER maneja un detalle de empleado de la siguiente manera:

TABLA 7. PERSONAL SERVISER
AREA PROFECIONAL

Gerencia 1 Gerente General
Secretaria 2 Secretarias
Contabilidad 1 Contador General
Administrativo 4 Supervisores
Psicologia 9 Psicéloga Infantil
Pediatria 9 Doctora Medicina General
Auxiliares 9 Auxiliar De Enfermeria
TOTAL PERSONAL 35
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Jacob Nufiez
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Gerente general.- El término gerente general es un término descriptivo para ciertos
ejecutivos en una operacion de negocios. Dentro de SERVISER por tratarse de una
empresa familiar, la responsabilidad, decisiones, ejecucion de procesos, etc. Depende

netamente de esta jerarquia

Entre sus funciones pueden estar:

» Ordenar de manera acertada las actividades.

» Designar todas las posiciones administrativas y encaminarles en las tareas.

» Realizar evaluaciones periodicas acerca del cumplimiento de las funciones de
los diferentes departamentos.

» Planear y desarrollar metas a corto y largo plazo junto con los objetivos.

Secretaria: Es alguien que asiste en la realizacion de las tareas diarias personales o
dentro de una organizacién; la secretaria puede trabajar como empleado dentro de una
organizacion o como profesional independiente al momento de la toma de decisiones en

el transcurso de las actividades cotidianas.

Contador General.- El contador es el individuo que se forma en la practica de esta
técnica y que tiene el rol de rubricar con su firma los estados contables de la empresa
ante los entes de regulacién. Sin embargo no tiene injerencia en toma de decisiones o

posicion jerarquica.
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Supervisores.- dentro de sus funciones béasicas es el de coordinar con la gente,
establecer horarios, planificar la movilidad, realizar los ajustes financieros con los

centros de desarrollo infantil, presentar informes.

Psicologa Infantil.- debido a la gran cantidad de nii@s que se atienden se cuenta con
nueve profesionales para realizar las actividades de evaluacion, debido a que su trabajo

no exige de un soporte o0 apoyo, se desempefia sola en los centros de desarrollo infantil.

Pediatria.- para los centros de desarrollo infantil es importante contar con un solo
profesional que se mantenga a cargo de las actividades de revision de los centros, sin
embargo la carga y rotacion de personal no garantiza una estabilidad determinada en esta
area; para lo cual se dispone de nueve doctor@s con la expertiz necesaria para ejecutar

las actividades, y por ultimo;

Auxiliares.- de ellas depende literalmente la planificacion de los centros infantiles,
ya que entre sus funciones, coordinan, realizan cobros en caso de que el supervisor no se
encuentre en la zona, planifican las visitas y llevan el contacto directo con las directoras
de los centros de desarrollo infantil. Esta conversacion previa se convierte en lamas
importante, ya que sin esta gestion se puede faltar o desatender a los nif@s y eso
causaria afectacion a la planificacion de visitas y bajaria considerablemente las

relaciones comerciales con los clientes.
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5.1.2 Departamentalizacion

Actualmente SERVISER no tiene disefiado un orgénico funcional que permite
evidenciar la carga laboral para cada &rea; sin embargo se ha tomado la decision de
segmentar de acuerdo a las actividades que realizan los profesionales; por ejemplo: para
el &rea médica las doctoras generales que prestan la atencion de nifi@s en centros de

desarrollo infantil; al igual que para psicologia, auxiliares y administrativo.

En lo referente a la parte comercial es responsabilidad de la parte administrativa méas
la aprobacidn de la gerencia general quien es la que toma la Gltima decision, se toma en
cuenta los antecedentes del centro, la cantidad de nifi@s y el sector donde se encuentra

para coordinar las visitas.

5.3. Descripcion
Un manual de procedimientos es un instrumento administrativo que apoya el

guehacer cotidiano de las diferentes areas de una empresa.

En los manuales de procedimientos son consignados, metddicamente tanto las
acciones como las operaciones que deben seguirse para llevar a cabo las funciones

generales de la empresa. Ademas, con los manuales puede hacerse un seguimiento
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adecuado y secuencial de las actividades anteriormente programadas en orden légico y
en un tiempo definido. .

Los procedimientos, en cambio, son una sucesion cronoldgica y secuencial de un
conjunto de labores concatenadas que constituyen la manera de efectuar un trabajo
dentro de un &mbito predeterminado de aplicacion. (Fleitman, 2007, pag. 283)

Todo procedimiento implica, ademas de las actividades y las tareas del personal, la
determinacion de los tiempos de realizacidn, el uso de recursos materiales, tecnologicos
y financieros, la aplicacién de métodos de trabajo y de control para lograr un eficiente y
eficaz desarrollo en las diferentes operaciones de una empresa. (Fleitman, 2007, pag.

285)

La seleccion de personal es un proceso importante para las organizaciones porque es
una de las principales maneras como se construyen a si mismas y como crecen. Tanto la
seleccion adecuada de su gente como la adecuada capacitacion que les brinde para
mantenerlos preparados para los retos del momento pueden determinar la permanencia o
desaparicion de una empresa. El objetivo aqui es dar una breve mirada desde la
psicologia a este proceso, porque favorece el trabajo multidisciplinario el conocer el
quehacer de las demas disciplinas que intervienen en el proceso sin un adecuado proceso
de seleccion se estaria gastando recursos tanto econdmicos como humanos y eso no se lo

podria recuperar. (David, 2007, pag. 284)
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El analista de retencion y fidelizacion se encargaran de las funciones de dar
seguimiento de las actividades, readecuacion de las visitas se médica o psicologica y
tendrdn como funcidn bésica la de tomar decisiones en forma tajante en caso de retener o
fidelizar a un cliente; entre otras actividades deberan desarrollar los programas de
capacitacion, coordinacion e invitacion a los centros infantiles para talleres a docentes de

los centros de desarrollo infantil.

5.2.1 Manual de procedimientos

Un manual de procedimientos es el documento que contiene la descripcion de
actividades que deben seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad

administrativa, de dos o mas de ellas.

El manual incluye ademas los puestos o unidades administrativas que intervienen
precisando su responsabilidad y participacion. Suelen contener informacion y ejemplos
de formularios, autorizaciones o0 documentos necesarios, maquinas o equipo de oficina a
utilizar y cualquier otro dato que pueda auxiliar al correcto desarrollo de las actividades
dentro de la empresa. En él se encuentra registrada y transmitida sin distorsién la
informacion basica referente al funcionamiento de todas las unidades administrativas,

facilita las labores de auditoria, la evaluacion y control interno y su vigilancia, la
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conciencia en los empleados y en sus jefes de que el trabajo se esta realizando o no

adecuadamente. (Cohen & Martinez, 2008, pag. 202)

Toda empresa tiene gran diversidad de cargos y cada uno de ellos ofrece un grado de
dificultad, responsabilidad o complejidad distintas a las de otros cargos, por
consiguiente, es necesaria la elaboracion de un manual de funciones que permita al

profesional a cargo realizar sus tareas de forma eficiente.

Los manuales de funciones son importantes, ya que permiten definir la estructura de
la empresa, cargos que la conforman, canales de comunicacion, asi como funciones,
responsabilidades, requisitos y relaciones jerarquicas. Una vez realizados los analisis
ocupacionales de cada uno de los cargos resulta facil elaborar el manual de funciones
para la empresa. Este instrumento facilita la ubicacion y orientacion del personal ademas
de que permite establecer claras delimitaciones en las funciones y responsabilidades de
cada cargo y que a su vez debera contemplar:

» Estructura organizacional de la empresa

» Denominacién de cargos que conformaran la estructura

» Asignar a cada cargo las funciones que le corresponden

» Establecer los perfiles (estudios, experiencia, perfil) necesarios para desempefiar

las funciones asociadas
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» Establecer las relaciones jerarquicas entre los diferentes cargos
» Aprobacion y difusion el manual en la empresa.
A ello se suman dentro del manual se tomaran en cuenta el resto de actividades a
realizarse, como por ejemplo la correccion del proceso de seleccion actual, el disefio de
la segmentacion y sectorizacion de acuerdo a las zonas de atencidn y como parte final la

capacitacién, implementacion e induccion de las decisiones tomadas.

Uno de los principales detonantes para tecnificar los procedimientos en las areas
nombradas a lo largo de la investigacion es la necesidad que tiene la empresa de cubrid
adecuadamente las zonas de trabajo en base a una planificacién que cubra las

necesidades de sus clientes y que a si vez garantice la estabilidad de los mismos.

5.4 Formulacién del proceso de aplicacion a la propuesta

5.4.1 Implementar un manual de procedimientos
Desarrollo de actividades
Antes de la implementacion de cualquier proceso a ser implantado se requiere un
levantamiento previo de las necesidades de la empresa, en el &ambito y area pertinentes;
esto nos sirve para tener una idea de como se estan ejecutando las actividades, identificar

focos de accion y en base a ellos plantear propuestas de mejora, sin embargo, esto debe
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quedar no solo documentado; esto a su vez se debe poner en préctica y por ende se tiene

que evaluar los resultados de acuerdo a los periodos que se establezcan.

Una vez que se tenga esta identificacion de los focos de accion se hara un
levantamiento de necesidades por area; con esta informacién adquirida se procede a
realizar el manual de procedimientos, donde se evidencian los tiempos muertos y el
desperdicio de materiales. Una vez realizada la ejecucion se plantean los horarios para la

difusion, capacitacion y ejecucion del plan.

Cabe mencionar que cada una de estas actividades estara supervisada por las
profesionales encargados de estas actividades tanto en pediatria y en coordinacién con
los centros infantiles. Se evidenciara el trabajo de las auxiliares; ya que de ellas al
momento depende la coordinacién, y con el area de psicologia con el fin de unificar
criterios hasta llegar al punto 6ptimo para la atencion de los nifi@s en los centros de

desarrollo infantil. Este levantamiento ayudard a identificar los puntos de accion.

TABLA 8. REVISION MEDICA ACTUAL

TIEMPO

GENERAL ACTIVIDAD ACTUAL
MINUTOS

Cabeza Palpar las suturas y fontanelas 0:01:30

Cabello Verificacidon Implantacidn, distribucién, textura 0:01:30

Cara Observar la forma, simetria de movimientos 0:01:30

Observar anomalias externas en pabellon
Orejas auricular o ausencia de las mismas 0:01:30
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Parpados, conjuntivas, esclerotica, pupilas
Ojos movimientos 0:01:45
Nariz Observar si las fosas nasales estan permeables ~ 0:01:25
Observar simetria, mucosa, encias, frenillo
Boca sublingual, piezas dentarias, mal formaciones 0.01:00
Explorar simetria, flexibilidad, presencia de
dolor, tumoraciones, aumento de volumen de
Cuello los ganglios 0:01:30
Observar asimetrias, movimientos
respiratorios, tiraje, Agrandamiento de la
glandula mamaria o presencia de secrecion
Térax lactea 0:02:00
Observar distension abdominal, circulacion
Abdomen venosa colateral, ombligo de acuerdo alaedad  0:01:30
Observar asimetrias, rigidez y postura estando
Columna Vertebral el nifio sentado, de pie y acostado, 0:01:30
Observar simetria, deformidades y
Extremidades acortamientos 0:01:30
observar el tamafio y forma de los genitales
externos, higiene, presencia de inflamacion,
Genito-Urinario dolor o secreciones N/A
Total en tiempo 0:17:10
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Jacob Nufiez
TABLA 9. REVISION PSICOLOGICA ACTUAL
TIEMPO
GENERAL ACTIVIDAD ACTUAL
MINUTOS
Ingreso de datos personales con profesorasy
Apertura de fichas padres 0:15:00
Actividades Ludicas  Juegos, recreacidn actividades de ganar confianza 0:15:00
Evaluacién del
desarrollo Interpretacion obtenida de las actividades ludicas 0:07:00
Aplicacidon de Test o Aplicar test o bateria de acuerdo a la edad del
bateria nin@ 0:07:00
Citas con padres Contactar y generar citas de casos especiales 0:03:00
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Seguimiento De acuerdo al niUmero de casos establecidos N/A
Total tiempo 0:47:00

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Jacob Nufiez

Con la obtencion de los resultados detallados se evidencia un tiempo de atencién de

diez y siete minutos con diez segundos por nifio; para la propuesta de mejora se

evidencia un total desperdicio en lo referente a las actividades del auxiliar quien, para

justificar sus actividades se fusionaran con las actividades del dot@r logrando asi la

optimizacion al sesenta por ciento en tiempos de atencion arrojando las siguientes

observaciones:

TABLA 10. REVISION MEDICA MEJORADA
TIEMPO
GENERAL ACTIVIDAD ACTUAL
MINUTOS
Observar anomalias externas en
Orejas pabell6n auricular o ausencia de 0:01:30
las mismas
Ojos Parpados, conjuntivas, esclerdtica, 0:01:45
pupilas movimientos
Observar simetria, mucosa,
Boca encias, frenillo sublingual, piezas  0.01:00
dentarias, mal formaciones
Observar asimetrias, movimientos
respiratorios, tiraje,
Torax Agrandamiento de la glandula 0:02:00
mamaria 0 presencia de secrecion
lactea
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Observar distension abdominal,

Abdomen circulacion venosa colateral, 0:01:30
ombligo de acuerdo a la edad
Observar asimetrias, rigidez y
Columna Vertebral  postura estando el nifio sentado, 0:01:30
de pie y acostado,
Extremidades Observar simetria, deformidades y 0:01:30
acortamientos
observar el tamafio y forma de los
Genito-Urinario gemtale.s EXte.mOS’ hlgl,ene’ N/A
presencia de inflamacién, dolor o
secreciones
Total en tiempo 0:09:45
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Jacob Nufiez
TABLA 11. REVISION DEL AUXILIAR SUGERIDA
TIEMPO
GENERAL ACTIVIDAD ACTUAL
MINUTOS
Cabeza Palpar las suturas y 0:01:30
fontanelas
Cabello V.er|f.|caC|.c?n Implantacion, 0:01:30
distribucion, textura
Cara Observar la forma, 0:01:30
simetria de movimientos
Medidas Toma de medidas en tallay 0:01:30
peso
Nariz Observar i las fosas 0:01:25
nasales estan permeables
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Explorar simetria,
flexibilidad, presencia de

Cuello dolor, tumoraciones, 0:01:30
aumento de volumen de
los ganglios
Total en tiempo 0:08:55

Fuente: Investigacién
Elaborado por: Jacob Nufiez

En conclusién, si fusionamos las actividades del dot@r con las del auxiliar
mejoramos el tiempo de atencidn de diez y siete a nueve minutos con cuarenta y cinco
segundos, trabajando las dos personas al mismo tiempo, el cual a su vez es optimizado
para lograr atender a mas ni@s y que a su vez se pueda brindar la atencién no solo a un
centro diario, éste subiria a dos centros por dia y se lograria cubrir al cien por ciento las

zonas de trabajo.

En lo referente al area de psicologia segun las actividades realizadas las nuevas

actividades que se designen se detallan de la siguiente manera:

TABLA 12. REVISION PSICOLOGICA ACTUAL
TIEMPO
GENERAL ACTIVIDAD ACTUAL
MINUTOS
Actividades Lidicas Juegos, rec.reaC|on actividades de 0:15:00
ganar confianza
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S . Aplicar test teri [

Aplicacién de Test o bateria - .~O bateria de acuerdo a la 0:07:00
edad del nin@

. Col | ivi li

Apertura de informe oloca las ac.tlwdades realizadas y 0:05:00

recomendaciones
. De r I ng

Seguimiento acue ‘do al nimero de casos N/A
establecidos
Total tiempo 0:27:00

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Jacob Nufiez

Las actividades suprimidas como en el caso de apertura de fichas, se enviaran la ficha
al centro infantil para que desarrollen en compafiia de los padres de familia, se elimina la
evaluacion del desarrollo y se genera un informe en el cual contempla un diagndstico
mas las conclusiones y recomendaciones para que sean aplicadas en casa y para el
seguimiento Yy citas se derivan a las actividades de secretaria logrando asi mejorar el
tiempo de cuarenta y siete minutos a un éptimo sugerido de veinte y siete minutos por
cada nifio, el cual a su vez es optimizado para lograr atender a mas ni@s y que a su vez
se pueda brindar la atencion no solo a un centro diario, éste subiria a dos centros por dia

y se lograria cubrir al cien por ciento las zonas de trabajo.

5.4.2 Disefo del sistema de seleccion de personal.
Desarrollo de actividades
Una de las actividades que mas atencion se debe prestar es el proceso de seleccion,
actualmente, SERVISER no tiene disefiado un proceso de seleccion, sin embargo, para

su ejecucion se tomara la parte empirica que se maneja actualmente junto con las
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propuestas de mejora y se documentara la informacion a fin de que el proceso sea

implementado en caso de que se requiera contratar mas personal.

5.4.3 Retencion y fidelizacion.
Desarrollo de actividades
Uno de las iniciativas que se tomara en cuenta para la implementacion es la
contratacion de un analista con las actividades de Retencion y Fidelizacion, éste se
encargara de coordinar, recibir, percibir y tomar decisiones en el caso de que sea

necesario para conservar las relaciones de servicio con los clientes.

Como formara parte de la nébmina éste tendré su propio sueldo y si propia
dependencia y se contemplara en el organigrama sugerido ya que por la importancia en

lo referente de toma de decisiones su actividad sera netamente administrativa.

La evaluacion serd semanal y se medira por la afluencia de gestion recibida,
gestionada, retenida o desercidn que se de en los diferentes escenarios e incluso podra
designar recursos para situaciones urgentes que requieran atencién inmediata como

entrega de informes, cobros, etc.

5.4.4 Sectorizacion

Desarrollo de actividades.
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Al ser una herramienta nueva con altos beneficios para la empresa se partira de
dividir a la cuidad de Quito en 4 sectores como son: Norte que va desde la mitad del
mundo, Calderon, Cotocollao, hasta el sector de la VVaca de Castro y por la Av. diez de
agosto hasta la Av. Capitan Ramoén Borja; Zona Centro: todo lo intermedio desde la Av.
Capitdn Ramon Borja hasta la Av. Patria: Zona Sur: desde la Av. Patria la Magdalena,
Villafora, Quito Sur, Solanda Hasta la Av. Moran Valverde y Zona Valles: que

comprende Conocoto, Sangolqui el Valle, Tumbaco.

Una vez realizada la sectorizacion se tomara la planificacion de las visitas mensuales
que permitan al coordinador trasladarse de un lugar a otro sin alejarse de otras zonas;
adicional se disefiaran planes de accion en caso de descongestiones y con eso se evitaran
tiempos muertos en los referente a traslado de centro; con esto el profesional, aplicando
el manual de procesos deberé trabajar con los tiempos establecidos ya que se trabaja en

funcion del cronograma.

545 Sistema de Capacitacion.
Desarrollo de actividades.
Para contemplar el plan de capacitacion, induccién e implementacion de los procesos
se va tomar en cuenta las areas involucradas, quienes seran responsables de difundir el
conocimiento y actividades a realizarse; para ello se contara con el primer médulo de

capacitacion:
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TABLA 13. MODULO 1 DE INDUCCION A LA ATENCION DE SERVISER
TEMAS CONTENIDO HORAS METODOLOGIA MATERIALES RESPONSABLES

Protocolo del

servicio al cliente 2 Horas clase por
tema. Evaluacion
y resultados 1
Hora. Total 7
Cliente nucleo Horas

central del proceso

Servicio  Relaciones
al cliente  humanas

Reunion con el

personal - Talleres Computador Portatil
de Grupo por areas - Proyector -

- Ejercicios de Material del Curso
Aplicacion

Capacitador -
Coordinadores del
Plan de
Capacitacién

Control de nifio

sano 2 Horas clase por

Primeros auxilios  tema. Evaluacion

Pediatria infantiles y resultados 1
Prevencion y Hora. Total 7
Horas

seguimiento de
enfermedades

Reunion con el

personal - Talleres  Computador Portétil
de Grupo por areas - Proyector -

- Ejercicios de Material del Curso
Aplicacion

Dra. Pediatra de
SERVISER

Uso de baterias de
evaluacion

2 Horas clase por
Detencion de tema. Evaluacion
Psicologia déficiten nii@s vy resultados 1

Identificacién de  Hora.  Total 7
problemas Horas
intrafamiliares

Clases magistrales -
Talleres de Grupo -
Ejercicios de
Aplicacion

Computador Portatil
- Proyector - Material
del Curso

Dra. Psicéloga de
SERVISER

Fuente: Investigacion Aplicada
Elaboracién: Jacob Nufiez

Es importante que posterior al desarrollo del primer médulo del Plan de Capacitacion

se realice la evaluacion e informe sobre el proceso, para tener la informacion

concerniente a la perspectiva de los participantes, coordinadores y capacitador o doctora

encargada. Usando los resultados de las preguntas de evaluacion de la capacitacion se

procede a desarrollar el informe final. Este documento es elaborado por los
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coordinadores designados y contiene toda la informacion relevante presentada en el
proceso. Como fuente para el desarrollo se utiliza el registro de asistencia, informe del

capacitador y la evaluacion planteada a los asistentes.

TIEMPOS DE ATENCION EN CONTROL DE NINO SANO EL AREA MEDICA Y
PSICOLOGICA DE LA EMPRESA SERVISER DMQ
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CAPITULO VI. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS
6.1 Recursos
TABLA 14. EMPRESA SERVISER
PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DEL MANUAL DE PROCESOS
COMPONENTE ACTIVIDADES RESPONSABLES EIEN(?AUNRCSICI;SRCIJ\ISO FINRAIIE\ICC::leRligg
Levantamiento de procesos Asesor TH - Profesional asignado Reunion previa
LTﬁg:&?ﬁﬂga;txanual 3 E!aborz_acién del manual Asesor_ TH _ Asesor' TH ' $ 800
Ejecucion del manual Profesional asignado Profesional asignado
Implementar sistema de ~ Levantar perfiles por area y por cargo Gerencia General y Asesor de TH Reunion de trabajo $ 300
seleccion Elaborar manual de seleccion de personal Asesor TH Reunion de trabajo
. ., Estudio del microambiente de la empresa Analista contratado Asesor TH
Analista de retencion y ——— —
fidelizacion éﬁgrfzf'on de procesos en Atencion al Analista contratado Analista contratado $ 400,00
Disefio del plan de Levantamiento de las zonas de trabajo Supervisor encargado y Asesor TH Reunion de trabajo
sectorizacion Asignacion de zonas de trabajo Gerente general Reunion de trabajo $ 200
Informacion del Plan de capacitacion Gerencia General Reunion previa
Plan de capacitacion Desarrollo de la capacitacion Asesor de TH Asistencia del personal $ 300,00
Informe de capacitacién Asesor de TH Ejecucion del informe
TOTAL INVERSION PROPUESTA DE MEJORAMIENTO $2.000,00

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Jacob Nuiez
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TABLA 15. EMPRESA SERVISER

PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DEL MANUAL DE PROCESOS

COMPONENTE

ACTIVIDADES

RESPONSABLES

CRONOGRAMA

1RE TRIMESTRE

2DO TRIMESTRE

3ER TRIMESTRE

4TO TRIMESTRE

Implementar Manual de

Levantamiento de procesos

Talento Humano

Procedimientos E!aborz_ﬂ,:lon del manual Talentf) Huma_no 400 400
Ejecucion del manual Profesional asignado
. . Gerencia General y Asesor de
Implementar sistemade  Levantar perfiles TH Y 100 200
el Elaborar manual Talento Humano
Analista de retencion y Estudio del microambiente Analista contratado
fidelizacion Aplicacion de procesos Acida  Analista contratado 100 100 100 100
Disefio del plan de Levantamiento de las zonas %J_'perwsor encargado y Asesor
sectorizacion Asignacion de zonas de trabajo  Gerente general 200
Informacion del Plan de .
o Gerencia General
" capacitacion
Plan de capacitacion Desarrollo de la capacitacion ~ Talento Humano 100 100 100
Informe de capacitacion Talento Humano
TOTAL INVERSION PROPUESTA DE MEJORAMIENTO 400 600 400 600

Fuente: Investigacién

Elaborado por: Jacob Nufez
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6.3. Cronograma de actividades para la implementacion

Para realizar las actividades de la empresa se va a ajustar al cronograma detallado; cabe mencionar que

hay procesos que son de implementacion inminente para mejora y incremento de atenciones en los centros

de desarrollo infantil.

MAYO

JUNIO

JULIO

Actividades

51

52

S3

S4 |S1 |S2 |S3 |Ss4

51

52

53

54

Desarrollo 1

Sectorizacion

Desarrollo 2

Levantar procesos internos

Desarrollo 3

Capacitacién Manual de
procedimientos

Desarrollo 4

Disefio sistema de seleccidon

Desarrollo 5

Identificar analista de
retencion

TIEMPOS DE ATENCION EN CONTROL DE NINO SANO EL AREA MEDICA Y

PSICOLOGICA DE LA EMPRESA SERVISER DMQ
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CAPITULO VII: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 Conclusiones

> En base a los analisis obtenidos se identifican cinco focos de accion los
cuales requieren tratamiento urgente para la mejora y optimizacion de recursos, tanto
humanos como financieros que aportaran al cumplimiento de actividades y que son:
Implementacion de un manual de procedimientos, desarrollar un sistema de
seleccidn de personal, crear las funciones de un analista de retencién y fidelizacion,
desarrollo de un plan de sectorizacion y desarrollo de un plan de capacitacion.

> En lo referente al aspecto financiero se estima un célculo de $2000 los
cuales se encuentran destinados de la siguiente manera; Manual de Procesos 40%,
seleccidn de personal 15%, Analista de retencion 20%, Sectorizacidén 10% y el plan
de capacitacion un 15%, para evitar un alto nivel de endeudamiento se ha planificado
financiar los pagos cuyos costos incrementaran por las actividades en el segundo y
cuarto trimestre del afio en curso.

> La aplicacion de un correcto manejo de tiempos adecuado a las
actividades de la empresa permite conocer los aspectos mas importantes que
requieren ser analizados por las autoridades con el fin de contar con colaboradores
con un alto sentido de pertenencia y comprometidos por alcanzar los logros

planteados por la empresa SERVISER. Cabe mencionar que el personal que
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actualmente ya labora en la empresa no se requiere aplicar el manual de seleccion a
sugerirse, ellos seran sometidos a una evaluacion de puesto persona que permita
identificar y potencializar las actitudes y aptitudes.

> Dentro de los factores de foco y atencion el mas importante, que por
costos no requiere de mayor inversion, sin embargo genera mucha rentabilidad es el
de sectorizacion, ya que, junto con el manual de funciones se optimizara el tiempo
de los profesionales de tal manera que se pueda brindar el servicio a mas
instituciones y de esta manera incrementar su cartera de clientes y por consiguiente
sus ingresos econdmicos.

> La capacitacion es un fuerte incentivo no financiero para los empleados
de cualquier tipo de organizacién, ya que implica la participacion en factores
considerados esenciales como es el proceso de toma de decisiones. Ademas permite
al empleado sentir el apoyo de la gerencia. Cabe mencionar que gran parte de estas
capacitaciones seran impartidas por el mismo personal de SERVISER que seras
seleccionados en el transcurso de las actividades y seran tomadas en cuenta para

futuras capacitaciones no solo internas, sino externas.
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7.2. Recomendaciones.

» Debido a los resultados obtenidos en la investigacion, SERVISER no requiere
de un financiamiento externo, al ser ejecutado con recursos propios de la
empresa, no constituye un desembolso alto de dinero. Lo que se busca es
identificar y potencializar los recursos existentes, esto evitara que se presione la
situacion de liquidez de la empresa.

» El aplicar y conjugar la experiencia con la tecnificacion se solidifican las
actividades y se promueve la identidad corporativa, esto, garantiza dentro de una
organizacion la importancia de tomar en cuenta a las personas como seres
integrales y no como “trabajadores” pues asi sentiran que son parte de una
empresa que se preocupa por su bienestar personal y profesional.

» Un analista de talento humano observa més alla de las personas y el aporte que
tiene con las actividades de la empresa; un analista de Talento Humano consigue
cambiar e influir de manera positiva a las personas y logra enfocar y alinear los
esfuerzos al cumplimiento de objetivos.

» En lainvestigacion se topan puntos clave como por ejemplo, la sectorizacion y
la capacitacion constante del personal, que has sido identificados en el tiempo
que he dedicado a estas actividades, es importante que la gerencia y parte
administrativa tome en cuenta lo sugerido para que mejore su calidad de trabajo

y a su vez pueden desempefiar de mejor manera las actividades.



@ . ) @ Recursos Humanos

Administracion &Personal

“CORDILLERA” Cordillera
59

BIBLIOGRAFIA

Bibliografia
Cohen, E., & Martinez, R. (2008). Manual de Formulacidn, Evaluacion y Monitoreo de Proyectos
Sociales. Santiago de Chile: CEPAL.

David, F. R. (2007). Administracidn estrategica. Bogota: ECOEDICIONES.

Documentacién Social: Revista de Estudios Sociales. (2002). La Calidad como imperativo en la
Accion Social. Madrid: Caritas Espafiola.

Evans, J., & Lindsay, W. (2008). Administracion y calidad total. Mexico: Cengage.

Fleitman, J. (2007). Evaluacion integral para implantar modelos de calidad. Mexico: santa cruz.
Hurtado, D. (2008). Principios de Administracion. Bogota: Instituto Tecnolégico Metropolitano.
Jones, G. (2010). Administracion Contemporanea . Mexico : McGraw Hill.

José Alberto Diez de Castro, . (2002). Administracion de empresa.

Knootz, H. (2009). Administracion una prespectiva global. Mexico DF: McGraw Hill.

Malagdén-Londofio, Galan Morera, R., & Pontdn Laverde, G. (2006). Garantia de Calidad en
Salud. Bogota: Medica Internacional.

Ministerio de Inclusion Economica Social. (12 de 04 de 2013).
http://www.inclusion.gob.ec/author/inclusion/page/109/

Organiza cion Mundial de la Salud, P. 1. (05 de 12 de 2014).
http://www.who.int/ictrp/child/es/. Obtenido de http://www.who.int/ictrp/child/es/

Parasuman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. (2005). Modelo de Servicio al Cliente. Madrid: ESIC.
Robbins, S. (2007). Administracion. Mexico: Pearson.

Ruiz, D., Barroso, C., & Martin Armario, E. (2009). El valor percibido de un servicio. Revista
Espafiola de Investigacion de Marketing, 47 - 73.

Setd Pamies, D. (2006). De la calidad de servicio a la fidelidad del cliente. Madrid: ESIC.



.
@ Recursos Humanos
‘% Administracion €Personal

“CORDILLERA”> Cordillera
60

ANEXOS.

Anexo 1

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS AREA MEDICA: CONTROL DE NINO
SANO

SERVISER, PLAN DE PROTECION MEDICO INFANTIL

El crecimiento se expresa en el incremento del peso y la talla, y el desarrollo es
definido como cambios en las estructuras fisicas y neuroldgicas, cognitivas y de
comportamiento, que emergen de manera ordenada y son relativamente duraderas. Es un
proceso que comienza desde la vida intra-uterina, y que envuelve varios aspectos que
van desde el crecimiento fisico, pasando por la maduracion neuroldgica,

comportamental, cognitiva, social y afectiva del nifio.

La importancia del desarrollo en la primera infancia con respecto a la formacion de la
inteligencia, la personalidad y el comportamiento social. En ese sentido, si los nii@s de
corta edad no reciben en esos afios formativos la atencion y el cuidado que necesitan, las
consecuencias son acumulativas y prolongadas. Por lo tanto, brindar al nifio
oportunidades para que tenga un crecimiento, desarrollo adecuado es una de las

prioridades de la familia, los gobiernos, organizaciones y comunidad en general.
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Norma Técnica de Salud para el Control de Crecimiento y Desarrollo en nin@s

Se establecen las disposiciones técnicas para la evaluacion oportuna y periodica del
crecimiento y desarrollo del nifilo menor de cinco afios; identificando oportunamente
situaciones de riesgo o alteraciones en el crecimiento y desarrollo para su atencion

efectiva.

OBJETIVO GENERAL
Contribuir al desarrollo integral de niii@s de los centros de desarrollo infantil
afiliados al servicio, optimizando los tiempos de respuesta manteniendo la calidad de

atencion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

> Establecer las disposiciones técnicas para la evaluacion oportuna y
periddica del crecimiento y desarrollo de la nifia y nifio menor de 5 afios y
difundirlos al personal de salud.

> Identificar oportunamente situaciones de riesgo o alteraciones en
el crecimiento y desarrollo para su atencion efectiva, incentivando la
participacion activa de la familia y del Centro de Desarrollo Infantil en las
intervenciones para lograr un desarrollo normal.

> Monitorear y evaluar el impacto de las intervenciones realizadas

por el equipo de salud en el crecimiento y desarrollo de las nin@s.
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AMBITO DE APLICACION
Estos controles se realizaran en cada centro de desarrollo infantil a los nii@s
inscritos previa la presentacion de la ndmina de cada centro. Trabajando conjuntamente

con el personal de cada grupo, con la directora de la Institucion y los padres de Familia.

ACTIVIDADES DEL MEDICO PEDIATRA
Apertura de Fichas:
Historia Clinica estandarizada, (Organiza cion Mundial de la Salud, 2014, pag. 153)

forma parte de una carpeta familiar e incluye:

Plan de atencién.
Datos de afiliacion y antecedentes.

Hoja de control mensual

Y VWV VYV V¥V

Curvas de crecimiento P/E, T/E /PT y PC.

Examen Fisico
Consideraciones generales:
Cumplir con las medidas de bioseguridad (lavado de manos, desinfeccion de

Instrumentos, equipo médico y mobiliario) y se asegurara de tener las manos tibias.
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El ambiente de examen debe brindar comodidad y privacidad. Antes de iniciar el
examen, observar a la nifia o nifio en busca de algun signo de alarma y explorar a través
de preguntas sencillas al adulto responsable de la nifia o nifio, sobre aspectos
relacionados con la integridad fisica y emocional de la nifia o nifio; si el nifio o nifia ya

habla es necesario incentivar su participacion en la entrevista.

Explicar a los padres o adultos responsables del cuidado de la nifia y nifio sobre los
procedimientos que se van a realizar para obtener su colaboracion, asi como el de los
nin@s; luego proceder al examen:

Observar como la nifia o nifio se relaciona con los padres o adulto acompafiante, si es
irritable o tiene llanto continuo, la postura que tiene su cuerpo o la postura que adopta
cuando se realiza el examen fisico, durante del cual el nifio o nifia debe estar con poca
ropa o desnudo.

Como parte de las recomendaciones es necesario realizar la revision y control sobre la

camilla y/o el espacio designado para brindar la atencion.

Iniciar de actividades
> Para dar inicio en necesario no utilizar instrumentos, estos se

usaran progresivamente segun sea necesario.



@ Recursos Humanos
% Administracion €Personal

“CORDILLERA” Cordillera

64

> Respetar la identidad e individualidad de la nifia o nifio y de la
madre en caso de que se encuentren presentes (aprender y recordar el nombre
de la nifia, nifio y padres, usar voz suave y dulce para tratarlos).

> Tomar los signos vitales: temperatura, frecuencia respiratoria,
pulso y presion arterial.(esto solo en casos que la nifia o nifio presente fiebre)

> Durante la evaluacion se debe actuar de manera suave pero firme,
con paciencia y delicadeza durante los procedimientos, explicando a los
padres 0 acompafiante, que en la mayoria de casos sera la profesora o
directora de cada centro de desarrollo infantil los resultados obtenidos.

> En caso de encontrase enferma emitir la respectiva receta con las
indicaciones y recomendaciones para los padres de familia.

> Este control se lo realizara periddicamente y todas las visitas
deben ser registrada en la ficha medica con la respectiva firma de

responsabilidad.

EXAMEN FISICO EVALUACION — OBSERVACION

GENERAL

Observar estado general, malformaciones, coloracion y turgencia de la piel
(elasticidad), estado de higiene, etc.

CABEZA

Palpar las suturas y fontanelas.
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Si las fontanelas estan prematuramente cerradas pensar en: microcefalia,

créneosinostosis, hipertiroidismo, derivar al especialista y realizar seguimiento.

Verificar si las fontanelas estan abombadas, para identificar hipertension
endocraneana, meningitis. Si la fontanela estd mas amplia de lo normal puede deberse a
hidrocefalia, hipotiroidismo, prematuridad, malnutricion. Podemos encontrar suturas
cabalgadas lo que requiere observacion y seguimiento. Cualquier condicion anormal

referir para evaluacion y tratamiento al nivel correspondiente.

CABELLOS
Verificacion: Implantacion, distribucion, textura (quebradizo), color, ver si hay
infecciones en cuero Cabelludo, pediculosis e higiene. Segun corresponda dar

indicaciones o referir para evaluacion o tratamiento al nivel correspondiente.

CARA:
Verificacion: Observar la forma, simetria de movimientos (descartar paralisis facial),

edema o aumento.

OREJA: Observar anomalias externas en pabellon auricular o ausencia de las
mismas, implantacion baja de las orejas, secreciones, higiene. Si hay otoscopio evaluar

el timpano: color, brillo, dolor o Presencia de secreciones.
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0JOsS:

Parpados: observar hinchazon, cambios de color.
Conjuntivas: color, palidez, secrecion.
Esclerotica: ictericia, cambio de color.

Pupilas: acomodacion y tamafio.

vV V VYV V V¥V

Movimientos oculares: completos y simétricos
» Estrabismo (debe hacerse el diagndstico a los 6 meses de edad) derivar para

evaluacion por Médico oftalmoélogo.

NARIZ
Observar si las fosas nasales estan permeables. Evaluar deformidades o desviacion
del tabique. Observar si el nifio respira bien por la nariz estando con la boca cerrada. Si

hay presencia de congestion nasal y secrecion sanguinolenta investigar

BOCA

Observar simetria, mucosa, encias, frenillo sublingual, piezas dentarias, mal
formaciones como fisura palatina anterior y posterior, derivar al médico o especialista en
Cirugia plastica, mala oclusion, higiene (presencia de caries). Derivar a odontologia.

Por ultimo Inspeccionar: labios encias, lengua, amigdalas, faringe, estado de higiene,
descartar inflamaciones, hemangioma o paralisis, erupcion y caida de la primera

denticion.
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CUELLO

Explorar simetria, flexibilidad, presencia de dolor, tumoraciones, aumento de
volumen de los ganglios. Evaluar glandula tiroidea, buscando bocio congénito, nédulos
o0 tumoraciones. Segun corresponda referir para evaluacién o tratamiento al nivel

correspondiente.

TORAX

Observar asimetrias, movimientos respiratorios, tiraje, Agrandamiento de la glandula
mamaria o presencia de secrecion lactea (es normal sélo en recién nacidos) auscultar
para detectar ruidos anormales cardiacos y/o respiratorios, soplos, Realizar referencia a
la especialidad respectiva. En caso de Cardiopatia se puede presentar cianosis,
taquicardia, lactancia materna Entre cortada, sudoracion excesiva durante la lactancia,

referir a Cardiologia.

ABDOMEN

Observar distension abdominal, circulacion venosa colateral, ombligo de acuerdo a la
edad (cuidado e higiene), palpar determinando si hay crecimiento del higado, bazo y
tumoraciones, presencia de hernias umbilicales, inguinales. Referir al especialista en

cirugia pediatrica una vez confirmado el diagnostico.
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COLUMNA VERTEBRAL

Observar asimetrias, rigidez y postura estando el nifio sentado, de pie y acostado,
verificando si hay desviaciones de la curvatura normal de la columna: lordosis,
escoliosis y cifosis. El manejo se realizara de acuerdo a las guias de practica clinica
vigente. En el recién nacido evaluar presencia de espina bifida que se puede manifestar
por: presencia de bulto graso, mancha rojiza, zona de pelos largos anormales u orificio
cuténeo en cualquier zona desde el cuello a la region sacro coxigea. Derivar al médico o

especialista en Neurocirugia.

EXTREMIDADES
Observar simetria, deformidades y acortamientos.
Descarte de Displasia de Cadera, Otros hallazgos pueden ser acortamiento de uno de

los miembros; limitacién en la abduccidn, en el lado afectado y asimetria de pliegues.

En nifi@s de 1 afio 6 meses observar piernas arqueadas y dificultad en la marcha, a
partir de los 2 afios ademaés, examinar el arco plantar para diagnosticar pie plano, En

todos estos casos derivar al médico o especialista en Traumatologia.

GENITOURINARIO
En caso de contar con la autorizacion de los padres de familia se procede a observar

el tamafio y forma de los genitales externos, higiene, presencia de inflamacion, dolor o
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secreciones. En nifias, observar, labios mayores, menores, clitoris, himen. Detectar

sinarquia de labios (labios menores unidos y no se observa himen).

En nifi@s, determinar el tamafio, ubicacion, palpacion de los testiculos a fi n de
descartar criptorquidia, hidrocele y observar prepucio para descartar fimosis, hipospadia,

epispadia.

En los nifios es necesario en el pene determinar tamafio, presencia de fimosis y/ o
adherencias del prepucio, inflamacion y dolor.
e Criptorquidia: Solo esperar hasta el afio de edad, de persistir derivar.
e Hidrocele: No derivar antes del afio, pero en caso que sea tenso y gigante,
derivarlo inmediatamente, al médico o especialista en Urologia.
e Fimosis: Referir a partir de los tres afios.

e Epispadias o Hipospadia: Referir inmediatamente.

En todos estos casos referir al médico, especialista en urologia o cirugia pediatrica

segun corresponda y de acuerdo a los tiempos establecidos.
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FORMATOS:

Peso para la Edad de NINAS

Percentilos (0 a 6 meses)

10

" —— 97
90
8 75
/
50
7 '/
6 ,/ — ,

Peso (kg)

semanas 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 91 12- 13

meses 3 4 5 6

Edad (en semanas o meses cumplidos)
Organizacion Mundial de la Salud. Patrén de crecimiento, 2006

TIEMPOS DE ATENCION EN CONTROL DE NINO SANO EL AREA MEDICA Y
PSICOLOGICA DE LA EMPRESA SERVISER DMQ
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Peso para la Edad de NINOS

Percentilos (0 a 6 meses)
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< 2
semanas 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
meses 3 4

Edad (en semanas o meses cumplidos)

Organizacion Mundial de la Salud. Patrén de crecimiento, 2006

TIEMPOS DE ATENCION EN CONTROL DE NINO SANO EL AREA MEDICA Y
PSICOLOGICA DE LA EMPRESA SERVISER DMQ
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS AREA DE AUXILIARES
SERVISER, PLAN DE PROTECION MEDICO INFANTIL
Guia para la toma de medidas antropométricas
Medicién del perimetro cefélico
Material:
Cinta métrica no elastica
Procedimiento:
> Coloque a la nifia o nifio en posicién comoda (en la camilla o
sobre las piernas de la madre).
> Colocar el tallimetro en una pared completamente lisa y recta
> Comprima firmemente el cabello con la cinta métrica para obtener
la medida que se aproxime a la circunferencia craneana.
> Lea y registre el valor de la medida con una aproximacion de 0.1
cm.
> Repita el procedimiento dos veces para validar la medida.
> Hable con el nifio o la nifia por su nombre al momento de hacer

estas preguntas ya que si existiera alguna confusion la maestra corregird y
evitara el desperdicio de materiales de trabajo.
> Consulte varias veces a la persona a cargo preguntas claves:
(Seencuentrala.......................... enfermo?

(Esta tomando................... alguna medicacion?
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(Qué tal apetito tiene........................ ?

Cualquier cosa que nos llame la atencion consultar a la maestra, recordemos que su
atencion siempre estara dispersa ya que por lo general ellas tiene varios nii@s a cargo,
con esto nosotros podemos sacar informacién muy valiosa para ser trasmitida a la

doctora encargada.

Si observamos en la ficha al momento de registrar los pesos y talla que el mes
anterior se envié a realizar exdmenes o algin medicamento fuera de lo normal,

consultar si o han suministrado.

Tratemos de identificar a las personas por sus Nombres tanto parvularios como
directoras esto nos permitira crear vinculos de amistad para que el trabajo sea mas

agradable.

Revision de carnet de vacunas:

Promover y difundir la importancia de vacunas a los nii@s.

Las vacunas son medicamentos bioldgicos que aplicados a personas sanas provocan
la generacion de defensas (anticuerpos) que acttian protegiendole ante futuros contactos
con los agentes infecciosos contra los que nos vacunamos, evitando la infeccion o la

enfermedad. (Ministerio de Inclusion Economica Social, 2013, pag. 175)
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Las vacunas constituyen una de las medidas sanitarias que mayor beneficio ha producido
y sigue produciendo a la humanidad, previenen enfermedades que antes causaban
grandes epidemias, muertes y secuelas. Las vacunas benefician tanto a las personas
vacunadas como a las personas no vacunadas y susceptibles que viven en su entorno.

(Ministerio de Inclusion Economica Social, 2013, pag. 179)

Mediante las vacunas se ha conseguido erradicar la viruela, estamos finalizando la
erradicacion de la poliomielitis en el mundo, el sarampion ha dejado de ser un problema
frecuente en nuestro medio (causa frecuente de encefalitis y minusvalias psiquicas hace
tan s6lo unos afios), no tenemos casos de difteria y otras enfermedades como la tos
ferina, el tétanos, la hepatitis B, las meningitis meningocdcicas B...estan siendo

controladas (Ministerio de Inclusion Economica Social, 2013, pag. 181)
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS AREA PSICOLOGIA

SERVISER, PLAN DE PROTECION MEDICO INFANTIL

Para poder educar a nuestros hijos resulta muy atil conocer, en lineas generales,
cudles son las etapas por las que pasan durante su desarrollo hacia la edad adulta y con

estos conocimientos aplicar las diferentes recomendaciones.

Cuando se habla de desarrollo psicoldgico se incluyen: el desarrollo cognitivo,
afectivo, sexual y social. Para focalizar los aspectos mas propios de una edad especifica,
hemos diferenciado las etapas de este desarrollo por tramos de edad:

* 0-2 afos, la primera infancia.

« 2-5 afos, la segunda infancia.

Hay que tener en cuenta que éstas etapas son indicativas y que muchas veces las

caracteristicas de una se solapan con las de otra.

En cada etapa veremos la importancia de la figura de los padres de familia, del
centros de desarrollo infantil, del trabajo que realizan las parvulari@s a cargo de cada
grupo y a su vez el trabajo conjunto que representan las actividades de SERVISER,;
como personas que rodean el ambiente de los nifi@s pueden facilitar el desarrollo y
crecimiento de sus hijos brindandoles una ayuda de como potencializar e identificar las
fortalezas y debilidades de acuerdo al caracter y basando los conocimientos es estudios

aplicados.
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DESARROLLO DE ACTIVIDADES

APERTURA DE FICHAS PSICOLOGICAS

Con este instrumento podemos obtener una informacion clara y completa desde el
momento de la concepcion del nifio o nifia hasta el momento de ser evaluado, tomando

en consideracion el area familiar y social.

ACTIVIDADES LUDICAS

Al inicio del afio escolar los nifi@s se presentaran en algunos casos temerosos por el
cambio y entrando en un periodo de adaptacion para lo cual la Psicdloga debe ser un
pilar importante en la aplicacion de estrategias y trabajo conjunto con las parvulari@s a

cargo.

Al realizar actividades ludicas de integracion, la Psicologa podra identificar los
nifi@s que requieran mayor atencién y determinar qué tipo de Test debe aplicarse de
acuerdo a la necesidad, mas la retroalimentacion por parte de las parvularias.

Fichas de Observacion.

En estas Fichas se recogera las novedades de cada nifio presentadas en el dia.

Evaluacion del desarrollo
Consideraciones previas

» La evaluacion del desarrollo se realiza a todo nifio o nifia desde el nacimiento
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Hasta los 4 afios 11 meses 29 dias de acuerdo a la periodicidad indicada en la tabla.
Instrumentos para la evaluacion del desarrollo de la nifia y nifio menor de 5 afios

Los diferentes Test que se aplicaran entre ellos podemos mencionar:

» Test de desarrollo Infantil Denver, sirve para evaluar el desarrollo Personal —
Social del nifio con el fin de estimular dicha area y los resultados se pueden obtener

en una sola evaluacion.

» Test de desarrollo Infantil Nelson Ortiz.- sirve para evaluar el desarrollo
Motricidad Fina Adaptativa y Motricidad Gruesa del nifio con el fin de estimular

dicha area y los resultados se pueden obtener en una sola evaluacion.

> El test de Rorschach se utiliza principalmente para evaluar la personalidad del
nifio con el fin de estimular dicha area y los resultados se pueden obtener en una sola

evaluacion.

» Test de Corman sirve para evaluar el desarrollo Personal — Social y entorno
familiar del nifio con el fin de estimular dicha area y los resultados se pueden obtener

en una sola evaluacion.
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» Ela— Albor examen logopédico de articulacion.- sirve para evaluar el
desarrollo Lenguaje del nifio con el fin de estimular dicha area y los resultados se

pueden obtener en una sola evaluacion.

Comportamientos:

Comportamiento del lenguaje, que incluye las siguientes lineas de desarrollo:
Audicion.

Lenguaje comprensivo.

Lenguaje expresivo.

Comportamiento personal social, que incluye las siguientes lineas de desarrollo:
Alimentacién vestido e higiene.

Juego.

Comportamiento social.

Inteligencia y Aprendizaje.

Consideraciones previas a la evaluacion

La evaluacion debe hacerse con la participacion de los padres o responsable  del
cuidado del nifio, en un ambiente adecuado (sin ruidos molestos), con ropa cémoda,
tratando de que la nifia o nifio se sienta menos temeroso. Se explicara a los padres los
logros del desarrollo que su hijo debe alcanzar segun su edad, para que puedan

estimularlo adecuadamente en su hogar.
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En la primera evaluacion explorar sobre la existencia de factores de riesgo para el

desarrollo.

Para la aplicacion de los instrumentos de evaluacion, el profesional de psicologia
debe ser experto en el manejo de la guia y la bateria respectiva para cada prueba,
Garantizando que durante la evaluacion la atencion del examinador se centre en la nifia o

nifio y no en el material impreso.

Los instrumentos deben administrarse solo si la nifia o nifio esta tranquilo y muestra
condiciones adecuadas de salud. Si la nifia o nifio llora, esta irritable, con suefio o
enfermo, orientar y citar a los padres y/o responsables del cuidado de la nifia y nifio para

evaluacion posterior.

Criterios para la interpretacion de resultados

La interpretacion de resultados sera de acuerdo al instrumento utilizado:

Evaluacion de nif@s de 0 a 36 meses utilizando el Test de desarrollo del nifio. Los
resultados pueden ser:

Desarrollo normal: Cuando la nifia y el nifio ejecuta todas las conductas evaluadas

segun la edad cronoldgica correspondiente.
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Riesgo para trastorno del desarrollo: Cuando el nifio o nifia ejecuta todas las
conductas evaluadas segun la edad cronoldgica correspondiente y presenta un factor de

riesgo.

Déficit del desarrollo: Cuando una o mas de las conductas evaluadas en el nifio estan

en proceso de desarrollo o no las ejecuta.

Manejo de problemas del desarrollo segiin nivel de complejidad y capacidad
resolutivo

Durante la evaluacidon del desarrollo el profesional, explicara y demostrara a los
padres o responsables del cuidado de la nifia y el nifio, el modo y las pautas de

Estimulacidn al nifio de acuerdo a los resultados obtenidos:

Desarrollo normal: Felicitar a los padres o parvularia a cargo y mencionar los logros
del nifio o nifia vinculados a las practicas realizadas. Explicar y demostrar Medidas y
pautas de estimulacion y controlar de acuerdo al calendario segn edad y el nivel de

desarrollo del nifio y nifa.

Riesgo para trastorno del desarrollo: Analizar con los padres o parvularia responsable
del cuidado de la nifia y el nifio el factor o situacion de riesgo detectado e identificar

mecanismos para su disminucion.
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Explicar y demostrar medidas y pautas de estimulacion. En estos casos es necesario
involucrar a la familia en el seguimiento para garantizar el control de acuerdo al

calendario segun edad y el nivel de desarrollo del nifio y nifia.

Estimulacion del desarrollo y cuidado integral del nifio de acuerdo a su edad

» Laestimulacién del desarrollo fortalece el vinculo afectivo entre los
padres o Parvulari@ a cargo Yy sus nifii@s, con lo cual se afianza la seguridad,
autoestima y confianza del nifio o nifia.

» Laestimulacién del desarrollo incluye actividades puntuales para mejorar
habilidades y destrezas de la nifia 0 nifio en areas especificas del desarrollo
como: Lenguaje, motor, social, emocional y cognitiva.

» Laestimulacién del desarrollo se lleva a cabo en el aula de manera
individual o en forma colectiva a través de sesiones agrupando a los nifi@s segun
su edad.

» Las pautas de estimulacién del desarrollo y cuidado integral del nifio
deben estar de acuerdo a la edad y el nivel de desarrollo de la nifia o nifio,
considerando el contexto socioeconémico y cultural de la familia.

» El material que se utilice para la estimulacion puede ser elaborado con la
participacion conjunta del personal del Centro De Desarrollo Infantil.

» El prestador de salud durante la atencién aborda con los padres o adultos

responsables del cuidado de la nifia o nifio lo siguiente:
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La estimulacion psicosocial determina el comportamiento del nifio, es decir como
manifiestan sus emociones segun su edad y como se relaciona con los demas, por lo que

el nifio necesita, sentirse apreciado, querido y protegido en todo momento.

La participacion de ambos padres en el proceso de desarrollo de la nifia o nifio es de
vital importancia, por lo tanto es necesario promover la interaccion constante entre ellos.

Todos los momentos son buenos para la estimulacion; sin embargo, es necesario que
los padres o adultos responsables del cuidado de la nifia y el Nifio le dediquen el tiempo

necesario y le presten la debida atencion y cuidado.

La interaccion de la nifia o nifio dentro de un grupo de amigos también se constituye
en un espacio y una oportunidad de estimulacion, por lo que debe ser promovida desde

la familia.

El juego es otra de las formas efectivas de estimular al nifio, por lo que es necesario
promover espacios de juego de los nifi@s con sus padres o parvulari@s, La musicay el

canto también son estrategias para estimular el desarrollo del lenguaje.

CITAS CON LOS PADRES DE FAMILIA
Es un proceso educativo comunicacional que se desarrollara de manera participativa

entre la Psicologa, los padres y responsables del cuidado de la nifia y el nifio con el
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objetivo de ayudarlos a identificar los factores que influyen en el desarrollo de la nifia 'y
el nifio, analizar los problemas encontrados en la evaluacion e identificar acciones y
practicas que permitan mantener el crecimiento y desarrollo adecuado de la nifia 'y el
nifio de acuerdo a su realidad, fortaleciendo las practicas adecuadas y corrigiendo las de

riesgo.

La consejeria se focaliza en el mejoramiento de las précticas de cuidado de la nifia y
el nifio, asi como en el uso de los recursos disponibles en la familia y permite
establecer un acuerdo negociado sobre las practicas y acciones identificadas,
registrandolos en la historia clinica.

La consejeria se realiza en cada control o contacto de la nifia o nifio con los nin@s

del centro Infantil.

SEGUIMIENTO

Los controles deben ser periddicos y de constante evaluacion ya que los nifi@s
pueden pasar de un desempefio normal a situaciones que retrocedan su comportamiento
o desarrollo, por diversos factores ya sean internos o externos, por tal motivo tanto las
parvularias, como los padres y la psicéloga deben estar pendientes de estos indicios para

detectar el problema y comenzar a trabajar dependiendo la circunstancia.
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En los casos de que ya han sido determinado los problemas se deben hacer
seguimiento de casos para determinar el avance y como se encuentra trabajando para ir
superando estas falencias, debe existir una canal de comunicacion constante para

retroalimentar y buscas mas estrategias.

TALLER DE ESCUELA PARA PADRES
Los Talleres los realizamos en el segundo periodo, cuando la Psicéloga tenga una
visién general del grupo a trabajar y se puede definir una tematica que se base en las

necesidades de la mayoria de padres de Familia.

En las Escuela para Padres, planteamos temas de reflexion, con el propésito de
ayudar a entender y a proponer desde nosotros mismas soluciones realistas a las que les

aquejan a los Padres en el diaa dia.

Uno de sus propositos fundamentales es propiciar el desarrollo arménico e integral de
los educandos, estableciendo bases para su desempefio exitoso en los niveles
subsecuentes, consiente que para lograr estos fines es necesario vincular a todos los
agentes directos, como son las parvularias, los padres de familia y la profesional a cargo

del area Psicologica.
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APOYO EN EL AREA DOCENTE

El trabajo de la Psicologa, se relaciona de forma conjunta con las actividades de la
parte docente y deben complementarse, por tal motivo el contar con un &rea de
Psicologia dentro de los Centros Infantiles es fundamental, el apoyo consiste en
determinar “EL POR QUE” y como aprender acerca del desarrollo del nifio, poder
apreciar varios factores en la vida del infante y tratar de predecir el comportamiento
futuro. Plantear actividades de acuerdo a su edad y determinar sus logros.

INFORME DEL TALLER

FECHA: RESPONSABLE:

HORA: TEMA:

OBJETIVO GENERAL

Brindar a los padres un espacio de reflexion, dentro de la Institucion educativa.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Compartir con los padres un momento de dialogo, para conocer sus inquietudes y
obtener nuevos elementos que los oriente a partir del intercambio de experiencias.

Informar y orientar sobre el sentido y la necesidad de educar en la libertad y en la

responsabilidad.

DIRECTORA PSICOLOGA



AR
& ‘coR,DlELERA

Recursos Humanos

. 4 Administracion €Personal
CORDILLERA” Cordillera
86
ANEXO 2
febrero 2015- Pz ANDREA
CRONOGRAMAS
dom | hum p— T - i -
4 z 3 & = ] T
PEKE MARGANITA = MAKITAS MAMILA MANITAS BAN BARTHLD TALLER
CHERDAAS TROLE CNESDDAAS L& mEHDA el DANUEID
B -] E L) 11 1z 1z 414
TEDIS HAKITAS LA mOHOA HARITAS H HUEVO DA | FERIADD
CHERDDMAS TROLE CHERDDARS SLUDUETNHES T
I 45 | 1= 17 1= e T 0 o4
FERIADD FERIADD MILAGRD GUADA- | MAKITAS LIBE TALLER
LUrE CNESDDAAS N TRLLER S0l SAN
TROLE BARTOLOME
o9 | I3 24 z= - zv 28
LS AHDES PN MAENITAS JIFUETIHNES 1 MEANHITAS L& GRANDGETA
CRERDDTMAS TROLE CNERDDRRS

TIEMPOS DE ATENCION EN CONTROL DE NINO SANO EL AREA MEDICA Y PSICOLOGICA DE LA EMPRESA SERVISER DMQ




= {CORVDIELEVRA

Recursos Humanos

Administracion &Personal

Cordillera

87
1 2 3 4 5 B T
EBUEROE PAPEL EXPD KIDE FEQ PARAIED FULGARCITO KIT PLANET
AL OUTE TRAZOE Y EETRELLITAE JARDIMN FANTAELA
COLOREE
a3 3 b [1] 41 12 13 14
EBUEROE PAPEL EXFLO KOE FEQ PARAIED GAMEE MELY JHOHN
AL OUTE TRAZOE Y O COLOREE JARDIN FANTABIA | TIALALY
COLOREE
15 16 17T 18 19 20 21
FERIADD FERIADD FEQ IDEAE DE TIH MARIN EFLAZ
LIDER KIGE JARDIN FANTAELA | EETRELLITAEF
22 23 24 25 o 2T 28
ANGEUTOE HAFPY KIDE FEQ IDEAE AFRENDI ENDD ANGEUTOE
AL UTTE TRAZOE Y Ml A HAFFY KLIDE KIT PLANET
COLOREE

TIEMPOS DE ATENCION EN CONTROL DE NINO SANO EL AREA MEDICA Y PSICOLOGICA DE LA EMPRESA SERVISER DMQ




