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RESUMEN: EI PROGRAMA DE ENTRENAMENTO DE AUOCONTROL PARA LOS
EMPLEADOS DE ATENCION AL CLIENTE DE EPS SURA-ALMACENTRO. Fue
disefiado para mejorar la calidad del servicio al cliente que se ofrece en esta entidad, asi
podemos generar mayor satisfaccion para los usuarios de la EPS y seguir siendo reconocida
como una de las mejores entidades de salud que tiene el pais.

PALABRAS CLAVES: Servicio al cliente, respeto, organizacion, trabajo en equipo, salud,
autocontrol

ABSTRACT: The AUOCONTROL TRAINING PROGRAM FOR EMPLOYEES OF
CUSTOMER ATTENTION OF EPS SURA-ALMACENTRO. It was designed to improve
the quality of customer service offered in this entity, so we can generate greater satisfaction
for EPS users and continue to be recognized as one of the best health entities in the country.
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INTRODUCCION

La EPS cuenta con un personal capacitado para atender y satisfacer las necesidades de sus
usuarios segun los parametros establecidos y su cobertura. EI empleado se debe afrontar a
los diferentes temperamentos y actitudes de los clientes, donde algunos van con mala
disposicion, poca paciencia, falta de tolerancia debido a los tramites o el poco conocimiento
sobre la labor que les corresponde al encargado de atenderlo, se desesperan por no saber el

proceso que requiere la solitud que desean, al igual por el volumen de personas.



Debido a estas situaciones el usuario reacciona de una forma indebida con agresion verbal o
fisica, y en ocasiones con amenazas, creando esto un riesgo psicosocial para el empleado,
debido a esto se busca entrenar a los empleados y hacer un acompafiamiento para tener un
autocontrol y que estas novedades no los afecte a nivel personal creando en el empleado

fatiga y estreés.

OBJETIVO GENERAL:

Determinar un programa de entrenamiento de autocontrol para los empleados de atencion al

cliente de EPS sura- Almacentro
OBJETIVOS ESPECIFICOS

. Identificar los factores que pueden ocasionar estrés o inconformidad al empleado al

atender un usuario.

. Determinar los efectos psicosociales a los cuales esta expuesto el empleado al atender
un usuario.
. Realizar capacitaciones de autocontrol a los empleados para mejorar su autoestima,

con esto ellos lograran creer mas es sus capacidades, tomar mejores decisiones, mejorar sus

relaciones y por ende resolver de una manera acertada los conflictos.

JUSTIFICACION

Esta investigacion es importante para EPS SURA, la cual se aplica a una problematica que
afecta a los empleados de atencién al cliente, con esto se intenta apoyar la labor desarrollada
por los mismos, ya que a través de ellos se lograra una vision mas clara y detallada respecto

a las situaciones a las que se exponen en su dia a dia.

El estudio de esta problematica significa el andlisis de la situacion actual que enfrenta el
personal de EPS SURA, sede Almacentro; se realiza principalmente para determinar sus
causas, efectos y como se podria afrontar la situacion, esto contribuye no solo para el

crecimiento personal del empleado, sino también al buen desempefio de las actividades



laborales de cada uno de estos favoreciendo significativamente al crecimiento y permanencia

de la empresa.

Por tanto, la investigacion es significativa para la entidad porque al tener empleados seguros,
satisfechos y que se sientan respaldados por la empresa, contribuye al cumplimiento de los

objetivos que tiene la EPS con los usuarios logrando crecer y ser reconocida.

Y como futuras profesionales es importante porque les permite poner en préactica todo el
conocimiento adquirido en la academia, al igual crear e implementar estrategias que puedan
contribuir al bienestar de las personas, en este caso a la EPS SURA, donde se requiere el

acompafiamiento de un psicélogo para cumplir los objetivos trazados.

PROPUESTA ETODOLOGICA

Para esta investigacion partimos con el estudio de la estructura social de los empleados de
EPS SURA, sede Almacentro- Regional Antioquia en la ciudad de Medellin en cuanto a los
efectos y factores psicosociales que han impactado, en la atencion fisica a un usuario,

conociendo un poco de sus antecedentes, normas, procesos legales y su enfoque general.

Como segunda parte de la investigacion, nos centramos en cubrir los objetivos trazados,
disefiando una encuesta que comprende 10 preguntas cerradas que permitieron identificar las
principales caracteristicas y factores basados en conceptos tales como: la edad, sexo, estado

civil, nivel de estudio, tipos de usuarios, situaciones frecuentes, entre otras.

Se efectuaron 60 encuestas a personas seleccionadas aleatoriamente en la sede de Almacentro
- EPS SURA de la ciudad de Medellin, en diversos momentos del dia y diferentes dias de la
semana. Esta cantidad de personas seleccionadas son una representacion del 67% del total de

ellos.
MARCO METODOLOGICO
Poblacion de estudio: EPS SURA

Unidad de analisis: Empleados de atencién al usuario de sede Almacentro



Unidad experimental: factores y efectos psicosociales que puede enfrentar un empleado de
EPS SURA — Sede Almacentro.

Unidad de observacion: Observacion de los diferentes factores para determinar e

implementar un programa de entrenamiento de autocontrol y sensibilizacion

Instrumento: Para recolectar la informacion se utilizard la técnica de la encuesta. El
instrumento consiste en un cuestionario que contiene preguntas cerradas, abiertas y de opcion
maultiple. Para la estructuracion de la encuesta se tendra en cuenta aspectos como: Edad, sexo,

tipos de usuarios, situaciones frecuentes con los usuarios, efectos en la empresa, entre otras.

CARACTERISTICAS DE LA ENCUESTA

- Validacién de la encuesta

Para garantizar que cada una de las preguntas de la encuesta sea realmente Gtil y necesaria, y
para extraer la informacion requerida, la encuesta disefiada se sometera a revision por parte
de la Asesora Lucrecia Gonzalez para la presente investigacion, lo cual posibilita la

validacion de este instrumento, con el fin de optimizar la encuesta.

- Fuente de informacidn

La encuesta se aplicara de manera individual en cada uno de los empleados seleccionados de
acuerdo con la facilidad, aceptacion y otras de manera aleatoria. Las encuestas se entregaron
fisicamente. El tiempo estipulado desde el momento en que entrega la encuesta hasta su

recoleccion es de tres dias, contando con la colaboracién de cada uno de los encuestados.

MARCO TEORICO.
En el término servicio al cliente se incluyen todas las actividades que permiten facilitar que

el cliente (para el caso en estudio el enfermo o su acudiente) se ponga en contacto con las



distintas partes de la empresa prestadora de servicios de salud, las cuales pueden

proporcionarles beneficios, respuestas a sus dudas y solucion efectiva a sus problemas.*

El servicio incluye aspectos como la actitud de las areas de recepcion, de ventas, el apoyo
postventa y el manejo de quejas y reclamaciones. Que estan determinados por la filosofia,
las actitudes y los comportamientos de cada uno de los colaboradores de la empresa, es decir,
de cada miembro de la compafiia independientemente del cargo y que tienen una inmensa

responsabilidad en la efectividad del servicio al cliente 2

Lo anterior se conoce como espiritu de servicio, el cual segin Llamas (2004), se puede
entender como la actitud mental y la disposicion a colaborar, ayudar y asistir mas alla de los
estandares normales de accion y aun fuera de las areas convencionales de trabajo. Como se
observa la efectividad del servicio, segin este concepto, no se circunscribe al simple
cumplimiento del deber, que debe ser bueno, sino que apunta a un compromiso con el
mejoramiento continuo, de forma que el resultado facilite el cumplimiento de los
lineamientos de la direccién y la satisfaccion en el servicio que se merece y necesita quien

acude a solicitarlo.?

El espiritu de servicio debe ser un aspecto trasversal en toda la empresa. Méas adn, en todas
aquellas areas o departamentos que tienen una interaccién directa y constante con el cliente
externo, ya que de ellas dependen la fidelizacion, la satisfaccion y las ventas efectivas de los

servicios que se ofertan por parte de la empresa.

Aqui se abre un tema importante, sujeto a analisis, como es el cémo vender un servicio de
salud, que proteja al cotizante y que garantice el pleno derecho a la salud. Muchas empresas

erroneamente creen que vender se basa Unicamente en la transaccion de un pago de bienes o

1 KLOTER, P. & ARMSTRONG, G.). Marketing. El servicio al cliente. 142 ed. México: Pearson
educacion S.A. 2012.

2ASOCIACION ESPANOLA PARA LA CALIDAD. Quejas y reclamaciones. Recuperado de:
http://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/quejas-y-reclamaciones

3 LLAMAS, José Maria (2004) Estructura cientifica de la venta: técnicas profesionales de ventas
Limusa Noriega Editores, México.



servicios, dejando de lado la verdadera esencia de la venta que es la satisfaccion integral del
cliente, la satisfaccion de sus necesidades y que para el caso es la recuperacion y la atencion
integral de su salud.

Cuando una empresa solo se dedica a producir y/o comercializar un producto esta perdiendo
la oportunidad de que el cliente se vincule con ella, que la recomiende y sigan, no por
obligacion o por necesidad, comprandole exclusivamente a ella el servicio, ya que el producto
por si solo no genera los beneficios que el cliente contemporaneo espera. Por el contrario,
cuando la empresa se enfoca en el cliente, en sus requerimientos, en sus necesidades, en su
confort, el buen trato, la efectividad en los procesos para disminuir precios y tiempos de la
atencion, el cliente se siente tan ligado a la empresa que dificilmente la cambiaria por la

competencia, asi esta ofrezca determinadas diferencias de precios o de servicios.

Para realizar un excelente servicio al cliente, la empresa debe trabajar en las actitudes
positivas de sus empleados, los cuales deben realizar sus labores en conjunto, de modo que
puedan superar las expectativas de los clientes, el personal y los accionistas. Asi mismo, la
empresa debe verificar que los empleados estan implicados en el proceso de calidad y de
mejora continua. Porque es responsabilidad de la compafiia desarrollar lideres de calidad que
cumplan con los objetivos de la empresa y trabajen con base a la cultura organizacional, para
beneficio de la misma empresa y la calidad del servicio que se ofrece y que sus clientes

necesitan.

Segun Muiller (1999) brindar un servicio de calidad no consiste solo en querer sino también
en poder, en el saber cdmo dar la calidad en cada una de las fases del servicio. Esta energia
debe ser canalizada desde la gerencia hasta él mas bajo eslabon de su empresa con la
conviccion de que se realizaran las actividades con los conocimientos necesarios y la

disposicion de generar el cambio.*

4 Miller de la Lama, Enrique; “Cultura de la calidad de servicio”; Editorial Trillas; México, 1999; p.
56.



Para una empresa, como la EPS SURA — Almacentro en la ciudad de Medellin, es importante
que se haga hincapié en contratar y/o formar empleados con las siguientes actitudes

esenciales:

Habilidades comunicativas: la comunicacion no solo se hace de manera verbal, sino
también con gestos, movimientos y una mirada que trasmita al cliente seguridad de que va a
ser satisfecha su necesidad y su requerimiento de servicio. La comunicacion es un
intercambio de sentimientos, ideas y experiencias, es una actitud ante la vida, es una forma

de ser, y es una manera de proyectarse.

Actitud de escucha hacia los clientes: la mejor manera de brindar un servicio integral es
hablando con el cliente y escuchando sus solicitudes, necesidades, quejas y sugerencias. Este
proceso es claramente significativo para el proceso de mejoramiento continuo de la

compafiia, asi mismo para afianzar la fidelizacion de los clientes a la misma.

Capacidad de Percepcion y sensibilidad: para que un empleado sea perceptivo debe ser
disciplinado y ser consciente de las dinamicas que se promueven en el proceso de atencion,
asi mismo, para que este sea sensible se debe centrar en el cliente no solo como un sujeto que
da dinero a cambio de un servicio, sino como un individuo con necesidades, deseos y

sentimientos en un aspecto vital de su vida: la salud.

Consideracion y atencion a los demés. Consistente en lograr que el empleado respete y
valore a los interlocutores, de modo que obtenga su confianza y aceptacion, para que el
cliente se sienta en un ambiente de respeto, cortesia y buen trato. Para Harris (1992) “Mostrar
interés en los clientes es una forma de decir que le preocupan sus problemas. Quizas la forma
mas facil de demostrar interés en los clientes es hacer preguntas y escuchar atentamente.

Escuchar es una forma de reconocimiento”. °

5 ASCOY Silvia Rocio. (2015). Plan de Marketing y su influencia en la calidad de servicio al cliente.
Recuperado de:
http://dspace.unitru.edu.pe/bitstream/handle/UNITRU/1946/ascoyaguilar_silvia.pdf?sequence=1



Conocimiento de su trabajo: Los clientes esperan que los empleados conozcan a la
perfeccion los productos y servicios que ofrecen, las limitaciones definidas por las normas.
Porque es importante que los colaboradores de la empresa sean seguros de si mismos, de su
conocimiento y sus habilidades, para obtener del cliente una mayor credibilidad y mejor

aprecio por parte de estos.

Creatividad: “Cuando el personal de ventas falla en ser creativo, prontamente se aburre y
este aburrimiento es entonces comunicado a los clientes con indiferencia.”® La creatividad es
un elemento indispensable pues permite no solo que el cliente se sienta a gusto en el proceso,
en su averiguacion, en la solicitud de su servicio, sino que permite a la empresa crear nuevos
productos, nuevas estrategias de atencion y de servicio que incrementen la productividad de
la empresa, lo que se traduce en menores costos y por ende bajos precios en los servicios que

se presta a los clientes.

Garantia integral de los productos y/o servicios: Es la responsabilidad que adquiere el
empleado ante una falla o deficiencia en el servicio o en el tramite que adelante frente a sus
necesidades. Es decir, el empleado siente la necesidad de responder en el tiempo y actuar de
forma efectiva, garantizandole solucion inmediata al cliente, al paciente que acude a la EPS,

y buscando siempre la mejor respuesta a esas necesidades.

Personalidad positiva. Cuando un empleado tiene una buena actitud deja una excelente
imagen de la empresa, la cual permite que los clientes se sientan comodos y tengan una
concepcion positiva de la organizacion o de la empresa. Esto es enteramente favorable ya
que aumenta la confianza en la compafiia y por ende, sus metas en la atencion que los

pacientes 0 aportantes estan requiriendo.

Modales: el empleado debe conocer la importancia de las buenas maneras, como ejemplo de
9% ¢ 29 ¢¢ 5% ¢

ellas estan las palabras “Por favor”, “gracias”, “si, sefior”, “no sefiora”; estas formas sociales

aceptables permiten que la relacion entre personas sea mas agradable, mas aln cuando se

6 Ibid. ASCOY Silvia Roci6. (2015).



trata de una relacion en que esté de por medio la salud o el bienestar de quien acude a buscar
atencion. Cuando la empresa da las gracias al cliente porque confia en ella este sentira que
es importante para la empresa y la recomendara. Cada cliente debe ser tratado de manera
amistosa, como un individuo que aporta a la empresa, no como una fuente de egresos o de
gastos para la compafia. Es indispensable que cada empleado tenga una vision integral de
servicio al cliente, para que pueda ir en pro de la calidad y el mejoramiento continuo de los
procesos de atencion; cuando esto sucede el proceso de atencion se hace mas confiable, lo
que permite que los usuarios se sientan familiarizados y ligados a la empresa. Miller de la
Lama presenta de manera sintética un cuadro donde muestra las actitudes de calidad que

deben poseer los empleados y los requisitos que sugiere el desarrollo de tal actitud.

CONCLUSIONES

. Podemos concluir de acuerdo a la investigacion que realizamos en EPS SURA sede
Almacentro que los empleados de atencién al cliente presentan inconformidad por la falta
de acompafiamiento por parte de compafiia, dando a entender que tienen prioridad por el
cliente y no por los empleados.

. Para esta problematica se considera que el cliente influye en un alto porcentaje en la
inestabilidad emocional del empleado lo que afecta en el desempefio, por las diferentes
reacciones que pueda tener al hacer la solicitud de los servicios requeridos, sea por su falta
de claridad o por la impaciencia por los tiempos de espera.

. Los efectos psicosociales a los cuales se ven expuestos los empleados atencién al
cliente en Almacentro se debe aquellas condiciones relacionadas al entorno social, puesto
que todo el dia estan enfrentando diversas situaciones que generan tension y presion que

afecta el desarrollo del trabajo y la salud (fisica, psiquica o social) de los empleados.



Como valor agregado a este proyecto se dara un acompafiamiento mas afondo y

directo a la parte humana de estas personas el cual les permita tener un mejoramiento en su

desarrollo personal y tener mas oportunidades para lograr un mejor desempefio y una

estabilidad psiquica y emocional.

RECOMENDACIONES

Realizar talleres de acompafiamiento psicoldgico de manera individual, inteligencia
emocional, autoestima, autocontrol, crecimiento personal, cada mes donde el
empleado sienta lo importante que es para la compafiia.

Realizar un plan de entrenamiento de autocontrol a los empleados para mejorar su
autoestima.

Realizar encuestas periddicas o entrevistas personales ya que este tipo de actividades
mejora la relacion entre la compafiia y le empleado.

Tener una persona disponible toda la jornada para posibles situaciones en las que el
empleado se sienta afectado o vulnerado y ayudarlo en el momento que se tiene la
situacion.

La compairiia debe estar actualizada del dia a dia de los acontecimientos que puedan
causar un riesgo psicosocial de los empleados para dar una solucion oportuna y evitar
las actuales inconformidades de los empleados.

Escuchar a los empleados. La comunicacion interna es fundamental para poder crear

empatia y saber como valora la compafiia a sus empleados.
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ANEXOS

PROYECTO: PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO DE

AUTOCONTROL DE LOS EMPLEADOS DE ATENCION AL

CLIENTE DE EPS SURA- ALMACENTRO

ENCUESTA

L Sexo:

(2)  Masculiro

(o)  Femeniro

2. Edsd:

() 18-25akos

®  26-34aies

()  Mayora34 2505

3 Nivel de estudio.

(@)  Tecnico

(®)  Tecnologo

()  Unfversitano

4 Cargo

(@  Augiliar afiliaciones
(®  Augiliar pusto de servicio
()  Augiliar auterizacione:
(@  Onentadores

& Aprendiz

Hace cuanto ejerce su laber en atencion al usuarie?
0- Smeses

7=-12meses

1-2 afios

Mas de 2 aBos

cliente
es
primero

2

Maria Cano

6. ;Los cursos de capacitacion que he recibido han sido eficaces
para la realizacion de mi trabajo?

@ Si
® Ne
{© Alzuroz

7. ;Ha tenido experiencias negativas con algun usuario que afecten su vida personal?
@ s
® No

8. ;La empre:a demuestra tener interes en mi, para mi desarrollo personal?
@ s

® No

(€  Alzmasvece:

9. Tesientes satisfecho por ¢l trabajo que realizas en esta EPS?

@ S

@ Neo

()  Almmasveces
(d) Caul siempre

10. ;Que factores consideras que te pueden causar estres o inconformidad al atender un
usuario?

(z) Tiempos de espera excesivos parz el usuanio, con el consiguents incremerso de L2 tension
que ello supone.

(@)  Actitudes negativas de los usuarios

(c)  Sanwacion mental o sobrecarza por ambients estresor

(d) Fal= de claridad del cliente con su: requerimientos que pusde ocasionar malos resultados
© meatisfaccion del mismo.

11. ;Consideras que hay mas spoyo para el cliente externo (usuario) que para el cliente
interno (empleado)?

@ Si
®  Ne
()  Algunas veces




