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INTRODUCCION

Debido a la poca informacién de servicio al cliente
con que cuenta el personal del Hospital Roosevelt, el
cual es uno de los encargados de servicios medicos
gratuitos para Guatemala, es necesario elaborar y
validar un manual que dé a conocer las
especificaciones de servicio al cliente; proveyendo
asi, un documento actualizado para la correcta
aplicacién de métodos y técnicas de servicio al cliente
hacia los pacientes.

El "Manual Interactivo de Servicio al Cliente para el
Personal del Hospital Roosevelt" y el "Manual Fisico de
Servicio al Cliente para el Personal del Hospital
Roosevelt" brindard la informacién y orientacién
necesaria para dar a conocer el servicio al cliente
correcto a los empleados del Hospital Roosevelt.
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DEFINICION DEL PROBLEMA

El Hospital Roosevelt, es un establecimiento
de alta complejidad en atencién integral de
salud, que presta asistenciaa toda Ia
poblacién guatemalteca. Se
encuenira ubicado en la
zona 11, ciudad capital
de Guatemala y
constituye uno de los
centros hospitalarios
mas grandes del pais,
por su capacidad vy
tecnologia, lo cual hace que se le
considere de referencia naclional.
En repetidas ocasiones, los pacientes han
sufrido de la falta de respeto por parte del
personal del Hospital; debido a que los
empleados de dicha Institucion no tienen
ningln material grafico que les explique sobre
la cultura de servicio al cliente. Este material
se creard con el fin de que los empleados
entiendan y se den cuenta de la
importancia y consecuencias de sus actos,
ya que son recursos productivos.
El deparfamento de Recursos Humanos, al
igual que el Patronato de Asistencia Social
del Hosplital Roosevelt, mostraron Interes en realizar
un proyecto, el cual esta dirigido a los
empleados del Hospital para su capacitacion
en Servicio al Cliente.

El Hospital Roosevelt, no cuenta con un material
gréfico de servicio al cliente para la induccién
del personal actual y de nuevo ingreso.

Debido a la poca informacién de servicio al cliente
con que cuenta el personal del Hospital Roosevelt,
el cual es uno de los encargados de servicios
meédicos gratuitos para Guatemala; es necesario
elaborar y validar un manual que dé a conocer
las especificaciones de servicio al cliente;
proveyendo asi, un documento actualizado
para la correcta aplicacion de metodos
y técnicas de servicio al cliente hacla los
pacientes.

El desarrollo del proyecto MANUAL
INTERACTIVO DE SERVICIO AL CLIENTE
PARA EL PERSONAL DEL HOSPITAL
ROQSEVELT se realizarG de agosto a
noviembre del ano 2006.
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JUSTIFICACION:

Para sustentar de manera consistente Ias razones por
las cuales se considerd importante el problema vy la
intervencién del Disefador Grafico, se justificard con
las siguientes cuatro variables:

MAGNITUD

El Hospital Roosevelt, actualmente cuenta con 2,800
empleados; atendiendo anualmente a un promedio
de 500,000 pacientes.1 (Actualmente, el Hospital estd

realizando registros para actualizar sus estadisticas).
1.Departamento de Registro y Estadistica, Hospital Roosevelt

TRASCENDENCIA

No existe ninguna guia de servicio al cliente dirigido
al Hospital Roosevelt, a pesar de que se ha sabido en
repetidas ocasiones de la negligencia del personal
hacia los pacientes en cuanto al servicio al cliente.
Por tales motivos se pensé en material de comunicacion
visual.

Se ha detectado una deficiencia en el servicio al
cliente que el Hospital Roosevelt presta, por lo tanto,
se determind la elaboracién de un manual interactivo,
adicionalmente apoyado con el manual escrito, ya
que es una herramienta innovadora e impactante que
facilitard el aprendizaje-comprensidon y expone de una
manera original y dindmica el contenido. Estard dirigido
a todo el personal que estd integrado por diferentes
niveles socioecondmicos. El material contribuird a que
aprendan todo lo relacionado a servicio al cliente y
por lo tanto mejorard.

VULNERABILIDAD

Un manual, "Es el procedimiento a seguir para lograr
el trabajo de todo el personal que desempena
responsabilidades especificas. Un procedimiento por
escrito significa establecer debidamente un método
estdndar para ejecutar algun trabajo".2 Por lo tanto,
el manual interactivo de servicio al cliente constituird
un medio que ayudé a los administradores del Hospital
a identificar y centrar su atencién en los servicios que
los clientes desean y necesitan. El ofrecer a sus clientes
un trato cortés y servicios eficientes de alta calidad,
asi como la mezcla de servicios que los clientes
desean. Este proyecto no solamente es beneficioso
para los clientes sino también para el Hospital Roosevelt,
ya que con esto pueden reducir en gran medida el
maltrato y el servicio deficiente que se ha dado a los
pacientes.

2. Kellog, Graham. www.casadomo.com

FACTIBILIDAD

El Hospital Roosevelt, cuenta con el apoyo del Patronato
de Asistencia Social, y se pretende que éste sufrague
el presupuesto a invertir en dicho manual.
Ya que no existe ninguna ley que prohiba el uso de
manuales para el personal dentro del Hospital
Roosevelt, y debido a la aceptacién de este proyecto,
el drea de Recursos Humanos del Hospital Roosevelt,
se ve sumamente interesado en aplicarlo a todo el
personal y ha decidido contratar personal de
capacitacion para que dicho proyecto se lleve a cabo.
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL:

° Contribuir a mejorar el servicio al cliente que el
personal del Hospital Roosevelt brinda hacia sus
pacientes por medio de material grafico e
interactivo.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

° Brindar material grafico de servicio al cliente
para futuras capacitaciones y asi servir como
medio de integracién y orientacién al personal
de nuevo ingreso, facilitando su incorporacion
a las distintas funciones operacionales.

° Que el personal del Hospital fenga conocimientos
de servicio al cliente para el trato adecuado de
los pacientes.




PERFIL DEL CLIENTE Y
GRUPO OBJETIVO
—
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PERFIL DEL CLIENTE

DATOS GENERALES
A. HOSPITAL ROOSEVELT

El Hospital Roosevelt es un centro médico publico que
atiende a personas de escasos recursos; ubicado en
la zonall ciudad capital de Guatemala, el cual se
inaugurd el 3 de enero de 1955.

Entre sus principales programas estan: atencién a la
madre, al nino, enfermedades que necesitan atenciéon
médica, cirugia y atencidn especializada en diversas
ramas de la medicina.

El Hospital cuenta con un equipo multidisciplinario
altamente calificado en el dmbito profesional, a la vez
desarrollan investigaciones para el tratamiento de
enfermedades y capacitacién de médicos en varias
especialidades.

El horario de atencién al publico es de 8:00 a 3:30
horas, los servicios generales especializados de consulta
externa y servicios de emergencia es durante las 24
horas, los 365 dias del ano.

Actualmente las dreas que atiende el Hospital Roosevelt
son:

o Gineco-Obstetricia
o Medicina Interna

. Pediatria

o Consulta Externa

. Cirugia

o Anestesia

. Estomatologia

. Oftalmologia

° Ortopedia y Traumatologia

o Medicina Nuclear

. Medicina Fisica

. Radiologia

3 Medicina Fisica y
Rehabilitacion

. Laboratorios Clinicos

. Neurocirugia

Actualmente los departamentos
que se encuentran dentro del
Hospital Roosevelt son:

. Direccidén de Recursos
Humanos

° Mantenimiento

. Lavanderia

. Transportes

. Educacién de enfermeria

. Clinica del Nifo Sano

. Maternidad y Ginecologia

. Pediatria

o Emergencia 3

3 www.hospitalroosevelt.gob.gt
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B. PATRONATO DE ASISTENCIA SOCIAL DEL
ROOSEVELT

El Patronato de Asistencia Social del
Hospital Roosevelt viene trabajando
con las formalidades que la ley le
faculta. Logrando obtener los fondos
necesarios en forma de donativos y
contribuciones voluntarias provenientes
de personas particulares y

de instituciones de la iniciativa
p rivada

Contribuciones Sagg
altamentegd

humanitarias que £
el Patronato a
tfrasladado en apoyo al
costo de los servicios prestados
por el Hospital Roosevelt y en ayuda a sus
pacientes de escasos recursos.

Sus objetivos son velar por la
conservacion y restablecimiento de la
salud de los usuarios, administrando
los fondos captados, con el propdsito
de ser invertidos en el mismo centro
asistencial y para cubrir los gastos
médicos, de hospitalizacién,
medicamentos, etcétera, que
personas de escasos recursos no los
puedan cubrir y necesiten de estos
servicios.

MISION, VISION Y VALORES DEL HOSPITAL
ROOSEVELT

VISION
Brindar servicios hospitalarios de nivel IV y atencién
medica especializada en los distintos servicios,
en tiempo oportuno calidad y calidez.

MISION
Ser el Hospital mds importante en la red nacional.

VALORES

e Compromiso de asistir con
puntualidad

o Etica en el desempeno de sus
funciones.

e Calidad e innovacién con un
profundo sentido de resultados

e Mantener armonia con sus
companeros de trabagijo.

e Portar en todo momento su gafete
de identificacién.

e  Cumplir con otros acuerdos internos
del Hospital Roosevelt. 4
4 www.hospitalroosevelt.gob.gt
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POBLACION QUE ATIENDE EL HOSPITAL
ROOSEVELT:

A. CARACTERISTICAS GENERALES
NIVEL SOCIECONOMICO D:

Son personas muy humildes, cdlidas.

Consumen productos de calidad muy baja ya que por
sus ingresos no pueden costear algo mejor.
Se expresan con muy poca educacion.

Frecuentan lugares que estdn cerca de sus casas.
Ignoran su seguridad.

Su ingreso promedio mensual estd comprendido entre
los Q1, 000 a 4, 999.

Secundaria incompleta o primaria.

La ocupacién del jefe de familia corresponderd a
obreros dependientes de actividades especializadas
y en general obreros sin especializacién alguna como
conserjes, mensajeros, etc. Varios miembros de la
familia contribuyen al ingreso familiar; viviendas
modestas localizadas en barrios 0 colonias populares
-edificios, etc. (casi siempre alquiladas).
Poseen articulos como TV, equipo de sonidos radio
grabad ora y refrigeradora de marca y modelo
econdmico.

Usualmente no tienen automovil y si lo tienen
seguramente lo compraron usado y de modelo muy
anterior,

Sus hijos estudian en escuelas publicas

Cuando viagjan lo hacen al interior de pais.

NIVEL SOCIECONOMICO E:

Son personas muy sencillas y humildes.

Consumen productos de muy mala calidad ya que no
tienen suficientes ingresos para tener una mejor salud.
Se expresan de forma vulgar, no tienen educacion.
No tienen lugares en donde frecuentar; solo cerca de
donde viven y no frecuentan lugares de entretenimiento.
Ignoran su seguridad. Su ingreso promedio mensual es
menor a los Q1, 000, Su nivel educacional escaso y
en muchos casos no han cursado ningun estudio.
La ocupacién del jefe de familia corresponde a
aquellas tareas que no requieren ningdn conocimiento,
usualmente no tienen trabajo fijo sino que en trabaqjos
de oportunidad.

Poseen viviendas precarias en zonas marginales.
Prdcticamente no poseen articulos de confort, salvo
televisor blanco y negro y radio.

B. ESTADISTICAS

Los pacientes que el Hospital Roosevelt atendié de
enero a diciembre de 2005 segun estadisticas
recopiladas fueron:

513,643 personas.

NECESIDADES DE COMUNICACION:

Se detectd la necesidad de crear e innovar un manual
de servicio al cliente debido al poco conocimiento de
éste en los empleados. Esto con el fin de crear una
imagen superior.
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GRUPO OBJETIVO:

El grupo objetivo al que estd dirigido el proyecto de
diseno grdfico es a todo el personal que labora dentro
del Hospital Roosevelt.

NIVELES SQCIECON()MICOS Y PERFIL
PSICOGRAFICO:

) NIVEL .
OCUPACION SOCIO- EDUCACION
ECONOMICO

JEFES DE PERSONAL B Maestriasy | Q12,000 a 24,999
ADMINISTRATIVO Licenciatura al mes.

MEDICOS B Maestriasy | @12,000 a 24,999
Licenciatura al mes.

. . Q5,000 a 11,999

EJECUTIVOS (o Licenciatura al mes.

HABITOS

Son personas educadas,
refinadas y cordiales.
Consumen productos de
calidad, todo de marcas
reconosidas.

Se expresan de una forma
muy culta y tienen muy
buena educacion.

Las personas de este nivel
asisten normalmente a
clubes privados. Suelen
tener casa de campo o
de tiempo compartido.
Ademds, mds de la mitad
de la gente de nivel alto
ha vigjado en avién en los
ultimos seis meses, y
vacacionan en lugares
turisticos de Iujo, visitando
al menos una vez al ano
el extranjero, y varias
veces vacacionan en el
interior de la Republica.
Frecuentan cines,
restaurantes y se reunen
con sus amigos.

Se preocupan por su
seguridad.

PERFIL

PSICOGRAFICO

Viven en sectores
residenciales o en colonias
exclusivas, las casas poseen
al menos 4 habitaciones y
pueden ser hechas a sus
especificaciones.
Disponen de la mayoria
de los bienes de confort
(estufas, refrigeradoras,
televisores, radio, TV, aparatos
electrénicos, etc.)

Poseen uno o dos vehiculos
de modelos no
necesariamente recientes.
La educacién de sus hijos
es muy importante y por eso
realizan esfuerzos para
que vayan a los mejores
colegios y universidades
del pais.

PERFIL

PSICOLOGICO

Empleados
del Hospital
Roosevelt,
que necesitan
la correcta
induccién de
Servicio al
Cliente para
el trato
adecuado
hacia el
paciente.

6 2005 Niveles Socioeconémicos Guatemala Informe publicado por Predatos S.A.
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NIVEL
p , ‘ PERFIL PERFIL
SEAEEY ||| GocTor || EFNEREE HABITOS PSICOGRAFICO PSICOLOGICO
Son personas cdlidas, Habitan en casas modestas, Empleados
agradables, sencillas y no de lujo pero confortables. del Hospital
modestas. Generalmente con 3 Roosevelt,
Consumen productos de habitaciones, en colonias ue necesitan
ENFERMERAS Diversificado |- OOOr:el.l 999 Al arcas populares. populares, las casas poseen ch correcta
Poseen un nivel medio de muebles y electro- induccién de
educacion. domésticos populares, Servicio al
Dentro de los principales comprados a veces a plazos, Cliente para
pasatiempos destacan el tales como: estufa, el trato
cine, parques publicos y refrigeradora, radio, television
eventos musicales. y oftros. qdef:uado
Estas familias vacacionan No tiene servicio doméstico. hacia el
en el interior del pais, Poseen vehiculo de modelo paciente.
aproximadamente una no reciente.
SECRETARIAS Y Diversificado [ 0009 11.999 all  vez por afo van a lugares Sus hijos se educan en
CAJEROS mes. turisticos accesibles colegios Y universidades
(relativamente del pais.
econdémicos). Viajar al exterior es
No estdn muy pendientes circunstancial.
de su seguridad
CONSERJES o Q1,000a4,999al] son personas muy Habitan viviendas modestas
Basicos mes. humildes, cdlidas. localizadas en barrios o
Consumen productos colonias populares, edificios,
PERSONAL DE Q1,000 a 4, 999 al| baratos ya que por sus etc, (Generalmente
COCINA Bdsicos mes. ingresos no pueden | alquiladas).
costear algo mejor. Poseen articulos como TV,
CHOFERES Primario Q1, 000 a 4, 999 al Se expresan con _n,1uy equipo de sopido, radio,
Bdsicos mes. poca educacion. grabadora y refrigeradora de
Generalmente las marca y modelo econémico.
OPERARIOS Primario Q1,000 a 4,999 al| Personas de e_sig nivel Usualrpgnte_ no tienen
mes. asisten a actividades automdvil y si lo poseen, lo
organizados por la adquirieron usado y de
. - Q1, 000 a 4, 999 al municipalidad y/o por el modelo muy anterior.
JARDINEROS Primario mes. gobierno, también utilizan Sus hijos estudian en
los servicios de poli- escuelas publicas.
PERSONAL DE Primario Q1, 000 a 4, 999 al deportivos y los parques Cuando viajan lo hacen al
LIMPIEZA mes. publicos. interior del pais.
Ignoran su seguridad.
PI\EIIIQCS;?LEGIC-:RE Nivel Primario | Q1. Ooomqe:' 999 al
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CONCEPTOS RELACIONADOS
CON EL TEMA SUSTANTIVO

DEL PROYECTO

HOSPITAL ROOSEVELT:

Hospital que atiende a personas de escasos recursos
en Guatemala, con el objetivo de brindar un servicio
meédico inmediato docente y atencidén a todo paciente

que asista al Hospital.
7. www.hospifalroosevelt.gob.gt

A. PACIENTE:
Persona que padece fisica y corporalmente,
especialmente quien se halla bajo atencién médica.

Persona que es o va a ser reconocida médicamente.
8 Microsoft Encarta 2006

B. MEDICO:
Persona legalmente autorizadas para profesar y ejercer

la Medicina.
9 Microsoft Encarta 2006

C. ENFERMERA:

Profesiéon vy titulacién de la persona que se dedica al
cuidado y atencién de enfermos y heridos, asi como
a otras tareas sanitarias, siguiendo pautas clinicas.

10 Microsoft Encarta 2006

SERVICIO AL CLIENTE:

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un suministrador con el fin de que el cliente
obtenga el producto en el momento y lugar adecuado
y Se qasegure un uso correcto del mismo.

El servicio al cliente es una potente herramienta de
marketing. Antes de prestar un servicio se debe de
pensar en:

1. {Qué servicios se ofrecerdn?

Para determinar cudles son los que el cliente demanda
se deben realizar encuestas peridédicas que permitan
identificar los posibles servicios a ofrecer; ademds se
debe establecer la importancia que le da el consumidor
a cada uno.

Debemos tratar de compararnos con nuestros
competidores mds cercanos, asi detectaremos
verdaderas oportunidades para adelantarnos y ser los
mejores.

2. (Qué nivel de servicio se debe ofrecer?
Ya se conoce qué servicios requieren los clientes, ahora
se tiene que detectar la cantidad y calidad que ellos
desean, para hacerlo, se puede recurrir a varios
elementos, entre ellos: compras por comparacion,
encuestas periédicas a consumidores, buzones de
sugerencias, numero 800 y sistemas de quejas y
reclamos.

Los dos Uultimos blogues son de suma utilidad, ya que
maximizan la oportunidad de conocer |os niveles de
satisfaccién y en qué se estd fracasando.

12
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3. (Cudl es la mejor forma de ofrecer los servicios?
Se debe decidir sobre el precio y el suministro del
servicio. Por ejemplo, cualquier fabricante de PC's tiene
fres opciones de precio para el servicio de reparacion
y mantenimiento de sus equipos; puede ofrecer un
servicio gratuito durante un ano o determinado periodo
de tiempo; podria vender parte del equipo como un
servicio adicional; el mantenimiento o podria no ofrecer
ningun servicio de este tipo; respéto al suministro podria
tener su propio personal técnico para mantenimiento
y reparaciones y ubicarlo en cada uno de sus puntos
de distribucién autorizados, podria acordar con sus
distribuidores para que estos prestaran el servicio o
dejar que firmas externas lo suministren.

A. ELEMENTOS DEL SERVICIO AL CLIENTE
o Contacto cara a cara.

Relacién con el cliente.
Correspondencia.

Reclamos y cumplidos.
Instalaciones.

B. IMPORTANCIA DEL SERVICIO AL CLIENTE
Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un
elemento promocional para las ventas tan poderosas
como los descuentos, la publicidad o la venta personal.
Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces
mds caro que mantener uno. Por lo que las companias
han optado por poner por escrito la actuaciéon de la
empresa.

Se ha observado que los clientes son sensibles al servicio
gue reciben de sus suministradores, ya que significa
gue el cliente obtendrd al final menores costos.

Contingencias del servicio: el vendedor debe estar
preparado para evitar que las huelgas y desastres
naturales perjudiquen al cliente.

Todas las personas que entran en contacto con el
cliente proyectan actitudes que afectan a éste; el
representante de ventas al llamarle por teléfono, la
recepcionista en la puerta, el servicio técnico al llamar
para instalar un nuevo equipo o servicio en la
dependencias, y el personal de ventas que finalmente,
logra el pedido. Consciente o inconsciente, el
comprador siempre estd evaluando la forma como la
empresa hace negocios, como trata a los otfros clientes
y como esperaria que le trataran a él.

C. ACCIONES:

Las actitudes se reflejan en acciones: el
comportamiento de las distintas personas con las cuales
el cliente entra en contacto produce un impacto sobre
el nivel de satisfaccidon del mismo incluyendo:
La cortesia general con el que el personal maneja las
preguntas, los problemas, cémo ofrece o amplia
informacidén, provee servicio y la forma como Ila
empresa trata a los otfros clientes.

Los conocimientos del personal de ventas, es decir:
conocimientos del producto en relacién a la
competencia, y el enfoque de ventas; es decir: estdn
concentrados en identificar y satisfacer las necesidades
del consumidor, o simplemente se preocupan por
empujarles un producto, aungue no se ajuste a las
expectativas, pero que van a producirles una ventay,
en consecuencia, va a poner algo de dinero en sus
bolsillos.
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CONCEPTOS RELACIONADOS

CON LA PROPUESTA DE
DISENO

DISENO GRAFICO:

Podemos definir el disefio grafico como el proceso de
programar, proyectar, coordinar, seleccionary organizar
una serie de elementos para producir objetos visuales
destinados a comunicar mensajes especificos a grupos
determinados.

La funcién principal del diseno grdfico serd entonces
tfransmitir una informacién determinada por medio de
composiciones graficas, que se hacen llegar al publico
destinatario a través de diferentes vias, como folletos,
carteles, tripticos, virtuales, etc.

El disefo grafico busca fransmitir Ias
ideas esenciales del mensaje de
forma clara y directa, usando para
ello diferentes elementos gréficos que
den forma al mensaje y lo hagan
facilmente entendible por los

destinatarios del mismo.
12 licda. Sandra Monterroso.

El método de disefio a
utilizar serd caja de
cristal, ésta consiste
en que todo lo
disenado serd
fundamentado por
investigaciones exhaustivas.
Por lo tanto todo serd
realizado en bases firmes
para el diseno del Manual.

MANUAL

El manual presenta sistemas y técnicas especificas.
Sehnala el procedimiento a seguir para lograr el trabaqjo
de todo el personal de oficina o de cualquier otro
grupo de trabajo que desempena responsabilidades
especificas. Un procedimiento por escrito significa
establecer debidamente un método estdndar para
ejecutar algun trabagjo, un folleto, libro, carpeta, etfc.,
en los que de una manera facil de manejar (manual)
se concentran en forma sistemdatica, una serie de
elementos administrativos para un fin concreto: orientar
y uniformar la conducta que se presenta entre cada
grupo humano en la empresa.

Es un registro escrito de informacioén e instrucciones
que conciernen al empleado y pueden ser utilizados
para orientar sus esfuerzos en una empresa.

A. EL MANUAL COMO MEDIO DE COMUNICACION

La tarea de elaborar manuales administrativos se
considera como una funcién de mantener informado
al personal clave de los deseos y cambios en Ias
actitudes de la direccién superior, al delinear la
estructura organizacional y poner las politicas y
procedimientos en forma escrita y permanente. Un
manual correctamente redactado puede ser un valioso
instrumento administrativo.

En esencia, l1os manuales administrativos representan
un medio de comunicacién de las decisiones
administrativas, y es por ello, que tiene como propdsito
senalar en forma sistematizada la informacién
administrativa.

14
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B. OBJETIVOS DE LOS MANUALES

De acuerdo con la clasificacién y
grado de detalle, los manuales
administrativos permiten cumplir con
| los siguientes objetivos:

C. TIPOS DE MANUALES

Los diferentes organismos (publicos
O privados) tienen necesidad de
manuales diferentes. El tipo de
manual se determina dando
respuesta al propdsito que se ha
de lograr. En ciertos casos, sélo
sirve ad un objetivo: y en otros, se
logran varios objetivos.

1. POR SU CONTENIDO.

Se refiere al contenido del manual para
cubrir una variedad de materias.
Dentro de este tipo tenemos los
siguientes:

B. MANUAL DE ORGANIZACION. Su
propdsito es exponer en forma detallada
la estructura organizacional formal a
través de la descripcion de los objetivos,
funciones, autoridad y responsabilidad de
los distintos puestos, y las relaciones.

C. MANUAL DE POLITICAS. Consiste
en una descripcion detallada de los

lineamientos a ser seguidos en la toma de decisiones
para el logro de los objetivos. El conocer de una
organizacién proporciona el marco principal sobre el
cual se basan todas las acciones.

Una adecuada definicién de politicas y su
establecimiento por escrito, permite;

o Agilizar el proceso de toma de decisiones.

o Facilitar la descentralizacién, al suministrar
lineamientos a niveles infermedios.

o Servir,de base para una constante y efectiva
revision.

Se puede elaborar manuales de politicas para
funciones operacionales tales como: produccion,
ventas, finanzas, personal, compras, eftc.

D. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS. Es la expresién analitica
de los procedimientos administrativos a través de los
cuales se canaliza la actividad operativa del organismo.
Este manual es una guia (como hacer las cosas) de
tfrabajo al personal y es muy valiosa para orientar al
personal de nuevo ingreso. La implementaciéon de este
manual sirve para aumentar la certeza de que el
personal utiliza los sistemas y procedimientos
administrativos prescritos al realizar su trabagjo.

E. MANUAL DE CONTENIDO MULTIPLE. Cuando el volumen
de actividades, de personal o simplicidad de la
estructura organizacional, no justifique la elaboraciéon
y utilizacién de distinfos manuales, puede ser
conveniente la confeccidn de este tipo de manuales.
Un ejemplo de este manual es el de "politicas y
procedimientos", el de "historia y organizacién', en si

®
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consiste en combinar dos o mds categorias que se
interrelacionan en la prdctica administrativa. En
organismos pequenos, un manual de este tipo puede
combinar dos o mds conceptos, debiéndose separar
en secciones.

2. POR SU FUNCION ESPECIFICA.

Esta clasificacion se refiere a una funcién operacional
especifica a tratar. Dentro de este apartado puede
haber los siguientes manuales:

A. MANUAL DE PRODUCCION.- Consiste en abarcar la
necesidad de interpretar las instrucciones en base a
los problemas cotidianos tendientes a lograr su mejor
y pronta soluciéon,

La necesidad de coordinar el proceso de fabricacion
(fabricacién, inspeccién, ingenieria industrial, control
de produccidn), es tan reconocida, que en las
operaciones de fabricacion, los manuales se aceptan
y usan ampliamente.

B. MANUAL DE COMPRAS.- El proceso de comprar debe
estar por escrito; consiste en definir el alcance, Ia
funcioén, y los métodos de compra a utilizar que afectan
sus actividades.

C. MANUAL DE VENTAS.- Consiste en senalar los aspectos
esenciales del trabajo y las rutinas de informacidn
comprendidas en el frabajo de ventas (politicas de
ventas, procedimientos, controles, etc.) Al personal de
ventas es necesario darle un marco de referencia para
tomar decisiones cotidianas.

D. MANUAL DE FINANZAS.- Consiste en asentar por escrito
las responsabilidades financieras en todos los niveles
de la administracién; confiene numerosas instrucciones
especificas a quienes en la organizacién estan
involucrados con el manejo de dinero, proteccién de
bienes y suministro de informacién financiera.

E. MANUAL DE CONTABILIDAD.- Trata acerca de los
principios y técnicas de la contabilidad. Se elabora
como fuente de referencia para todo el personal
interesado en esta actividad. Este manual puede
contener aspectos tales como: estructura orgdnica
del departamento, descripcidn del sistema contable,
operaciones internas del personal, manejo de reqistros,
control de la elaboracién de informacién financiera.

F. MANUAL DE CREDITO Y COBRANZAS.- Se refiere a la
determinacién por escrito de procedimientos y normas
de esta actividad. Entre los aspectos mds importantes
gue puede contener este tipo de manual estdn los
siguientes: operaciones de crédito y cobranzas, control
y cobro de las operaciones, entre otros.

G. MANUAL DE PERSONAL.- Abarca una serie de
consideraciones para ayudar a comunicar las
actividades y politicas de la direccién superior en o
que se refiere a personal. Los manuales de personal
podrdn contener aspectos como: reclutamiento vy
seleccion, administracién de personal, lineamientos
para el manejo de conflictos personales, politicas de
personal, uso de servicios, prestaciones, capacitacion,
entre otros.
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H. MANUAL TECNICO.- Trata acerca de los principios y
técnicas de una funcién operacional determinada. Se
elabora como fuente bdsica de referencia para la
unidad administrativa responsable de la actividad y
como informacién general para el personal
interesado en esa funcién. Ejemplos de este tipo
el "Manual técnico de auditoria administrativa®,
y el "Manual técnico de sistemas vy
procedimientos". Estos sirven como fuente de
referencia y ayudan a computar a los nuevos
miembros del personal de asesoria.

I. MANUAL DE ADIESTRAMIENTO O
INSTRUCTIVO.- Estos manuales
explican las labores, los procesos
y las rutinas de un puesto en
particular, son comunmente mds
detallados que un manual de
procedimientos.

El supuesto en el que se basa este tipo
de manual es que el usuario tiene muy poco
conocimiento previo de los tfemas cubiertos. Por
ejemplo, un manual de adiestramiento "explica
cdmo debe ejecutarse el encendido de la =
terminal de la computadora y emitir su senal",
mientras que un manual de procedimientos
omitiria esta instruccién y con el primer paso
activo del proceso. El manual de adiestramiento
también utiliza técnicas programadas de
aprendizaje o cuestionarios de autoevaluacion
para comprobar el nivel de comprensién del
contenido por el usuario.

Otra clasificacion aceptada de los manuales
administrativos se refiere a las necesidades

gue tienen las oficinas y de acuerdo a su dmbito de
aplicacion; pueden elaborarse manuales con una
cobertura mayor o menor.

Los resultados esperados son:

e Instruir al personal, acerca de aspectos tales
como: objetivos, funciones, relaciones, politicas,
procedimientos, normas, etc.

e Precisar las funciones y relaciones de cada
unidad administrativa para deslindar
responsabilidades, evitar duplicidad y detectar
omisiones.

o Coadyuvar a la ejecuciéon correcta de las
labores asignadas al personal, y propiciar la
uniformidad en el tfrabgjo.

Servir como medio de integracion y
orientacién al personal de nuevo
ingreso, facilitando su incorporacion
a las distintas funciones
operacionales.

¢ Proporcionar informacién bdsica para
la planeacién e implementacién de
reformas administrativas.

3. MANUALES GENERALES

Se refiere a todo el organismo en su conjunto,
dentro de este fenemos a los siguientes
manuales:

A. MANUALES GENERALES DE ORGANIZACION.-
Este es producto de la planeacién organizacional
y abarca todo el organismo, indicando la
organizacién formal y definiendo su estructura

funcional.
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B. MANUAL GENERAL DE PROCEDIMIENTOS.- Este es
también resultado de la planeacién, contiene los
procedimientos de todas las unidades orgdnicas que
conforman en un organismo social, a fin de uniformar
la forma de operar.

C. MANUAL GENERAL DE POLITICAS.- Se refiere a
presentar por escrito los deseos y actitud de la direccion
superior; para toda la empresa, estas politicas generales
establecen lineas de guia.

4. MANUALES ESPECIFICOS

A. MANUAL ESPECIFICO DE RECLUTAMIENTO Y
SELECCION.- Se refiere a una parte de una darea
especifica (personal). Y contiene la definicién uniforme
respecto al reclutamiento y seleccién personal en una
organizacion.

B. MANUAL ESPECIFICO DE AUDITORIA INTERNA.- Consiste
en agrupar lineamientos, instrucciones de aplicacion
especifica a determinados tipos de actividad, aqui se
refiere a la auditoria interna en forma particular.

C. MANUAL ESPECIFICO DE POLITICAS DE PERSONAL.-
Este se enfoca a definir "politicas", pero de una drea
especifica de la organizacién, senalando las guias u
orientacion respecto a cuestiones de personal, tales
como: contratacién, permisos, promociones,
prestaciones, eftc.

D. MANUAL ESPECIFICO DE PROCEDIMIENTOS DE
TESORERIA.- Consiste en elaborar los procedimientos

en el orden de importancia de un drea especifica, a
fin de capitalizar las oportunidades naturales de
secuencia de pasos en el trabajo, por ejemplo: ingresos
a cqjq, pago a proveedores, etc.

5. MANUALES DE PERSONAL.

También llamados manuales de Relaciones Industriales,
de reglas y reglamentos de oficina, manual de
empleado, manual de empleo. Los manuales de este
tipo, que tratan sobre administracién de personal,
pueden elaborarse destinados a tres clases de usuarios:

A. PARA PERSONAL EN GENERAL: Que es el caso de
los manuales de empleado o de reglas y reglamentos
de oficina, y que usualmente dan a conocer las
politicas y algunas veces procedimientos sobre:

° Prestaciones para el empleado.

o Uso de los servicios (biblioteca, cafeteria, etc.)

o Otros aspectos del reglamento de trabagjo, como
asistencias, vacaciones, pago de sueldos, etc.

o Otros temas de interés general como tramitacién

de quejas, sugerencias, etc.

B. PARA LOS SUPERVISORES: En este caso ftienden a
comunicar las actividades y politicas de la
administracion sobre la forma en que el personal de
supervision debe dirigir el esfuerzo de sus subordinados.
Senalan las circunstancias en las cuales los supervisores
pueden ejercer su criterio para el manejo de problemas
del personal a sus érdenes, especificando los pasos
gue deberdn dar para referir los asuntos que no puedan
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resolver por si mismos, a través de la linea de
organizacién, a fin de que sean resueltos.

C. PARA EL PERSONAL DEL DEPARTAMENTO O UNIDAD
DE PERSONAL: En cuyo caso podrdn ser manuales de
organizacién del departamento, de politicas y
procedimientos especificos a cargo del departamento
como reclutamiento y seleccién de personal, andlisis

y evaluaciéon de puestos, calificacion de méritos, etc.
13 www.manografias.com

MARQUETING INTERNO

La aplicacion del Marketing al personal de contacto
es obvia, pero no se limita a ese personal o acaba
ahi, Todo el personal es parte del esfuerzo de marketing
en ese sector. Y esto es Adlgo de lo que hay que hacerles
conscientes. Los empleados deben entender y darse
cuenta de la importancia de que son recursos
productivos y de que son recursos de marketing que
generan ingresos. Lo que significa que también ese
personal debe adoptar una filosofia de marketing a la

hora de comprender su trabqgjo.
14. hitp://www.gestiopolis.com/canales/demarkefing/arficulos/ 32/ mkiinterno.hfm

INTERACTIVIDAD

Un sistema es interactivo cuando permite un didlogo
continud entre el usuario y la aplicacion, respondiendo

ésta a las érdenes de aquel.
15 www.jamillan.com/glosario.hfm

A. LOS CD INTERACTIVOS
Son una de las herramientas publicitarias mas
innovadoras e impactantes que actualmente se

destaca en el mercado multimedia.
16. hitp:/www.oficioweb.com

PROPUESTA DE
COMUNICACION

La propuesta de
comunicacién es lo primero
que deben determinar
los creativos, Que es lo que se
quiere comunicar, quiénes son el
publico y a quién

y A quien se dirige

Expresidn
creativa, es el
enfoque
creativo de Ia
propuesta visual, quiere resaltar
del producto a comunicacién.
De acd es de donde sale el slogan,
la palabra clave. Es un eje de la
propuesta visual.

Piezas, son los distintos avisos que
componen la propuesta visual. No
existe un proceso de creaciéon
especifico, cada creativo lo hace
como quiere.
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CONCEPTO CREATIVO

Para la elaboracién del Manual Interactivo de Servicio
al Cliente para el Personal del Hospital Roosevelt, el
concepto se debe dividir en Paciencia y Motivacién
hacia el servicio al cliente, para llevarlo a cabo con
éxito, y que se comprenda la importancia que tiene
el trabajo, es necesario que los empleados practiquen
estos valores al atender a los pacientes. La pacienciaq,
porgue en muchos casos es demasiado alta la
comprensidon que llevan los pacientes que se alteran
y en muchas oportunidades se expresan y actuan de
una manera no adecuada; y motivacién para que los
empleados se sientan a gusto en su puesto de trabaqjo
y asi proyecten una imagen de confianza y seguridad
y con ello reconfortar al paciente. Es necesario motivar
al personal con material de diseho, con imdgenes y
colores apropiados para aumentar su estimulaciéon y
asi puedan captar de una manera mds sencilla la
informacién del servicio al cliente y su retencién sea
mas facil.

Por medio de una ilustracién que representa una
enfermera (vestida de celeste), la cual es la encargada
de atender a los pacientes y es un signo creado por
el hombre que representa salud, se sientan identificados
los empleados, ya que la misma a lo largo del manual,
narrard y dard los lineamientos que cada empleado
debe de tener en cuenta.

cODIGO CROMATICO

Los colores principales a utilizar son azul y amarillo ya
que son los colores instiftucionales del Hospital Roosevelt.

1. AMARILLO:
PANTONE 123 C

El amairillo puro v brillante es un reclamo de atencién,
representa precaucion. Ademdads es asociado a la luz
solar. Favorece la claridad mental y los procesos
l6gicos. Mejora la facultad del razonamiento y abrird
nuestra conciencia a nuevas ideas, nuevos intereses.
Ya que es un color contfrastante con el azul; favorece
el aprendizaje por su legibilidad.

2. COLOR AZUL:

PANTONE 2728 C
Se le considera un color beneficioso tanto para el
cuerpo como para la mente. Retarda el metabolismo
y produce un efecto relgjante. Es un color fuertemente
ligado a la franquilidad y la calma, asimismo es
elegante, sobrio e institucional.

3. NEGRO:

Ausencia de luz y por ende de todo color. Se utiliza
en textos por su legibilidad.

22/
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CcODIGO LINGUISTICO

En el Manual Interactivo vy Fisico de Servicio al Cliente
se utilizard la tipografia ADVANTAGE, la cual pertenece
a la familia de los Palo Seco, por ser un tipo estilizado
y de facil lectura.

ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijklmnnopgrstuvwxyz

En el titulo se utilizard en ADVANTAGE Bold Italica y en
el interior ADVANTAGE normal.

ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijklmnhopgrstuvwxyz

MANUAL INTERACTIVO
DE SERVICIO AL CLIENTE
PARA EL PERSONAL
DEL HOSPITAL ROOSEVELT

En el Manual Fisico de Servicio al Cliente la
diagramacion es a una columna, la tipografia es de
12 puntos, el cual es el tamano recomendado para
qgue la lectura sea sencilla y de facil lenguaje de
comprension.

Asi mismo se utilizara dentro del Manual Interactivo la
tipografia Abadi MT Condensed Extra Bold para resaltar
algunos puntos importantes dentro del mismo.

ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijklmniopqrstuvwxyz

BIENVENIDOS

Se utilizo los estilos de fuente anteriormente descritos,
porgque son de mejor comprension, ya gue en |os
monitores por su menor resolucion en comparacion
con el papel, los pequenos remates aparecen borrosos
y dificultan la lectura por lo gue se recomiendan fuentes
"sans-serif' por lo tanto estas dan descanso a la visién
del lector, para que la lectura sea mas dindmica vy
comprensible.

CODIGO ICONICO
A. PERSONAJE

Para darle dinamismo al
manual se utilizaran
ilustraciones sencillas y el
personaje principal es la
caricatura. Serad
representado por una
enfermera joven vy simpdatica, ya
que es ella la que generalmente
cuida de los pacientes cuando llegan
al hospital; ademdas los cmplcudcs

podrdn sentirse identificados con este
personaje, tambien se considera que
la mayor parte del personal son

enfermeras, claro esta, que tambien
podemos encontrar a doctores y
personal administrativo. Ademdas Io
mayoria de las personas tienen nocion
de las labores de una enfermerq, y
reconocen que son un pllar muy
importante para el hospital. Todos
los personaqjes que se emplean




seguirdn la linea de disefio de la enfermera. Estos
personagjes se utilizaron con el mismo disefAo para que
los empleados contemplen que no existe ninguna
diferencia entre ninguno de ellos, ya que todos son
tfrabajadores del mismo hospital y su meta es atender
correctamente a los pacientes. Y por lo tanto todos
son parte importante en el servicio al cliente.

B. SONIDO Y LOCUCION

Los empleados que no saben leer,
podrdn escuchar el contenido del
manual, Para el resto servird para que
se interesen y no lo observen
como otfra capacitacién
mads. El fin de que exista
sonido y locucién es
estimular no sélo la vista, sino
también el oido y que llame su
atencién y sea viable su comprensiéon y
asimilacién para que tomen en cuenta
para sus labores, la importancia del
servicio al cliente.

C. ANIMACION
A todos los personajes se les
P C—_ proporcionard animacion para el
Manual Interactivo; asi como imdagenes
en video y fotografias, esto con el fin de darle
dinamismo y novedad.

FORMATO

El formato seleccionado a utilizar para el Manual
Interactivo es de 550*400 pixeles ya que es un tamano
estdndar para su visualizacién en monitores de
computadoras y para que no exista ningun problema
para su exposicion.

El formato seleccionado a utilizar en el Manual Impreso
es 6.5" * 8.5 pulgadas para facilitar su manipulacion.
Con una diagramacién sencilla y de facil
entendimiento, esto logra darle al diseho una
presentacion estética y agradable para su lectura.

PIEZAS A DESARROLLAR

MANUAL INTERACTIVO DE SERVICIO AL CLIENTE PARA
EMPLEADOS DEL HOSPITAL ROOSEVELT

Medio: Interactivo

Medidas: 550*400 pixeles

Material:  CD’S para su correcta exposicion.
Color: Full color

MANUAL FiSICO DE SERVICIO AL CLIENTE PARA
EMPLEADOS DEL HOSPITAL ROOSEVELT

Medio: Impreso

Medidas: 6.5 * 8.5 pulgadas

Material:  couché o bond de 80 gramos.
Color: Versidn full color /blanco y negro
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METODO DE DISENO

Debido a la poca informacién con que cuentan que
los empleados del Hospital Roosevelt sobre servicio al
cliente, se sugirié un manual interactivo que cumple
con las normas exigidas para lograr la implementacion
de un servicio al cliente efectivo, el cual fue aprobado
por Jumy Tobias de De Ledn, Coordinadora de
capacitacién del Hospital Roosevelt, en junio de 2006.
Se utilizo el método de Caja de Cristal, por su
fransparencia (como su hombre lo indica) para observar
todo el proceso de andilisis de informacioén y bocetaje
grdfico, proceso de diseno, realizacion de piezas
graficas. Proceso creativo desde el inicio hasta llegar
a un boceto final con una propuesta nueva y acertada.

PASOS PARA EL BOCETAJE

El Manual interactivo se diagramé al estilo de una
pdgina web para que las personas encargadas de su
exposicion estén familiarizadas con pdginas web y asi
serd de facil manipulacioén. Justificando los botones
del lado izquierdo con sus respectivos sub contenidos,
se utilizé la diagramacién de izquierda a derecha ya
que el ojo del ser humano lee por costumbre en esa
direccién. El fondo contiene los colores institucionales
para que contenga unidad con el logotipo, armonia
y la imagen institucional.

BUSQUEDA DE REFERENCIAS

Se realizaron busquedas en Internet y manuales fisicos
para realizar su correcta implementacién al medio y
dar una propuesta objetiva, sencilla, de fdcil
comprension pero a la vez innovadora.
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PERSONAJE

Se realizd la ilustracién de una enfermera
representdndola como una persona simpdtica y
agradable que porta su uniforme completo y carné
de identificacion. Ya que es la persona encargada de
los cuidados de los pacientes se decidié que seria el
personaje principal.

Los personajes del Manual Interactivo de Servicio al
Cliente son: tres doctores, un joven, un adulto y un
anciano, una chica encargada de la administraciéon
que aparece en diferentes formas y con diferentes
pacientes para dar unidad y ejemplo ya que deben
manejar muchas situaciones y deben de ser capaces
de resolver |los problemas con un alto nivel de servicio
al cliente. Complementado el personaje de
administracion que estd distribuido en diferentes dreas.

STORY LINE

Se describe la locucidn, el sonido y la animacidén que
tendrd el personagje, las imdagenes y la presentacion
interactiva.

LOCUCION

Luego de que la informacién estaba establecida y
aprobada por el Hospital Roosevelt, la narracién fue
realizada por una locutora profesional en cabina
privada.

ANIMACION Y EFECTOS

Los personajes y disenos fueron realizados en
Macromedia Freehand y Adobe Photoshop. Se
realizaron animaciones en Macromedia Flash, Swish,
edicion de imdagenes en Adobe Premiere Pro y edicidon
de musica y locucién en Sony Vegas.

PROCESO DE BOCETAJE

PRE-BOCETO

Para la realizacién del Manual Interactivo el primer
paso fue efectuar el Mapa de Manual Interactivo.
Esto en base a la informacidn investigada, evaluada
y aprobada por la Licda. Jumy Tobias Chang de De
Ledn, Coordinadora de Capacitacion, Departamento
de Recursos Humanos, Hospital Roosevelf.
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A. MAPA DE MANUAL INTERACTIVO o
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B. ILUSTRACIONES

Se realizaron ilustraciones a mano alzada, ya que era
la forma mdas facil de bocetar caricatura, estas dan
movimiento y dinamismo al manual. Asi como las
imagenes tomadas dentro del hospital. Ya decidido
que se utilizarian ilustraciones se dio paso a hacer
bocetos de las missmas a mano alzada.

PERSONAL DE SEGURIDAD

PACIENTES CONVALECIENTES




[ MANUAL INTERACTIVO DE SERVICIO AL CLIENTE PARA EL PERSONAL DEL HOSPITAL ROOSEVELT

Se colorearon los que se considerd mas significativos.
Posteriormente se redibujaron en Freehand

A continuacién se colorearon y se les dio volumen en
Freehand; los colores utilizados para darles color a las
ilustraciones de los empleados fue elegido en base al
uniforme del hospital. Esto con el fin de que los
empleados se sientan identificados con las ilustraciones.

PERSONAL DE
LIMPIEZA PERSONAL ADMINISTRATIVO

ENFERMERA
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ENFERMERAS

EJEMPLOS DE GUIA DE IMAGEN Y APARIENCIA PERSONAL

5

PERSONAL DE SEGURIDAD
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BOCETO

PROPUESTA DE DISENO A

-

HOSPITAL
ROOSEVELT

DERECHOS Y

BENEFICIOS

SERVICIO AL
CLIENTE

En el disefo de esta propuesta el fondo va en un azul
en degradacion del 20 al 5% de la esquina superior
derecha a la esquina inferior izquierda, esto para darle
realce a los botones e imagenes. Los botones en forma
circular y en gradacion en color azul ya que es uno
de los colores institucionales, todo esto con el fin de
darle movimiento. En la parte superior se establecié
que irian las imdgenes y en la esquina superior izquierda,
se pensd en una persona de la administracion ya que
son de las primeras en recibir a los pacientes.

No obstante se descartd esta propuesta por que los
botones por su tamano llamaban mds la atencién que
las imagenes, asi mismo en el lugar donde se ubicaban
las imdagenes no era coémodo para su visualizacién,
también se descartd la persona de administracién ya
que por ser un hospital los clientes tienen el mayor
acercamiento con médicos y enfermeras.

PROPUESTA DE DISENO B

MANUAL INTERACTIVO
DE SERVICIO AL CLIENTE %

HOSPITAL
ROOSEVELT

DERECHOS
v

SERVICIO AL LOs GUIA DE

CLIENTE CLIENTES APARIENCIA RECEAMENTO

BENEFICIOS

Esta propuesta se realizé en base a las paginas web
convencionales, por lo que se puso en fondo amarillo
ya que éste es uno de los dos colores institucionales,
en degradacién de 100 a 0% de abaqjo hacia arriba,
con el nombre de manual en la parte superior izquierda,
esto para recordar en todo momento la capacitacion
que se lleva a cabo, y en la esquina superior derecha
el logotipo de la institucidon para que los empleados
tengan sentido de pertenencia. Los botones en forma
fradicional en la parte superior cada uno en un bloque,
esto para que sea fdacil de manejar ya que los
empleados se sentirian identificados pues seria como
una pdgina convencional. Y en la parte inferior derecha
se puso la ilustracién de un médico describiendo el
manual ya que los doctores son de los personajes mds
reconocibles en un hospital.

Sin embargo, esta propuesta era muy convencional y
no poseia dinamismo ni movimiento, los botones tenian
poca legibilidad por lo que seria cansada la
presentacion, se descartd en la ilustraciéon que el doctor
fuera el que describiera el manual, ya que los
empleados se sienten mdas identificados con la

ilustracién de la enfermera.
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PROPUESTA DE DISENO C

DERECHOS Y BENEFICIOS

GUIA DE APARIENCIA

oo
erconci:
e ocs,
i

Este diseno se manejé en este formato por su
dinamismo y para facilitar la navegacién, los botones
llevan a otro sub menu de botones esto le da
movimiento y limpieza. Se utilizd en el fondo el color
azul porque es parte de la imagen institucional. Asi
mismo se utilizd el logotipo en la esquina inferior
izquierda para recordar que en todo momento los
empleados pertenecen al hospital y su misién es
atenderlos de la mejor manera posible.

La enfermera esta en el lado derecho a cuerpo entero
para que seda ella la que exponga el manual, con una
voz femenina en la locucién.

Por estos motivos estd propuesta fue la aprobada para
validacién.

BOCETO FINAL PARA VALIDACION

VARIACIQN DE PROPUESTA INTERACTIVA
VARIACION 1

Se ampli¢ la pantalla en donde se expone las imagenes
para una mejor visualizacién ya que su tamano no era
el mas favorable. Se agregaron botones ya que la
informacién era amplia y debia de tomarse en cuenta
su importancia. Esto se completdé con imdgenes del
hospital para que los empleados observen que son
parte importante del mismo y se den cuenta del frato
adecuado que los pacientes necesitan. Se definidé que
en los temas donde hubiera videos la enfermera
desapareceria para mejor visualizacion y en los temas
que fueran expuestos con ilustraciones la enfermera
irfa en medio cuerpo, para dar armonia.

52
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VARIACION 2

HOSPITAL ROOSEVELT

..... o

Se definidé que el texto iria con mayor separacién de
sus letras entre si, para obtener mejor legibilidad, asi
mismo se agregaron botones para controlar los videos
y asi tener mayor control de la presentacion.

VARIACION 3

MANUAL DE SERVICIO AL
CLIENTE
PARA EL PERSONAL DEL
HOSPITAL ROOSEVELT

¥ |
o
= "ﬁz

7
MANUAL
DE SERVICIO AL CLIENTE
PARA EL PERSONAL DEL
HOSPITAL ROOSEVELT

Se disenaron los botones de nuevo ya que se observo
que estos pesaban mucho dentro del diseho, se
hicieron pequenos y se agregaron ofros para su mejor
apreciacién vy utilizacién. Asi mismo se cambio de
posicion la enfermera en algunas escenas y se redujo
para que las escenas para su mejor visualizacion .
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VARIACIQN DE PROPUESTA IMPRESA
VARIACION 1

MISION

VISION

Bingat serdcks hospllolorcd de nival IV y etancidn

apcialiooa o lai el shicion, an lampe aparung
¥ ke

WALORDS

o mormento o gofele de

¢ oruandos imenos dal Hogoha) Rocrmt,

En la primera opcion para la diagramacion de las
paginas interiores del manual fisico de servicio al cliente
los titulos se utilizaron en tamano numero 14 en color
azul, en el contenido se utilizé en color gris, esto para
dar jerarquia a los titulos y el contenido del documento,
la numeracién de las paginas en color blanco, asi
mismo se integraron los dibujos para darle mayor
arrmonia al manual.

VARIACION 2

S ol Menpiial méds mpodanie e o e nasonal,

Bingat sevicos hoiplicloded de nial IV y olancin medice
apcia ek o ok drifed sdeicd, an Tamps aperung coldod
¥ oakder

¥ALORES

‘Commpromisn do At oon Purtualidod

Etico on 0 doserpadio 00 S8 noons.
Caidod & Inngvooion oon un profundo serido Jo reuiodos
Wi grmonka con su oompotas o obajc

Forar en indo momenio w gatels de denicocitn,
Carmpl con ohos oo uercos imleos del Homlia' Booseve .

&

Los titulos se aumentaron a ndmero 16 en color blanco
con fondo azul, esto para darle mayor peso, en el
interior se descartd el color gris ya que el negro es mas
legible, asi mismo el color en la numeracion de las
paginas se cambid a color amarillo para darle mayor
realce, la ilustracion se aumentd de tamano para que
sea mas comprensible dentro del documento.
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PROPUESTA GRA,FICA FINAL VENTANADE MERD
PARA VALIDACION

ARTE FINAL DE MANUAL INTERACTIVO

HOSPITAL ROOSEVELT

VENTANA INTRODUCTORIA erveon cuaue

PLATAFORMA DE MACROMEDIA FLASH —GU,ASDEWW@A
550 X 400 PIXELES

Cada uno de estos botones lleva
a la pagina que ahi se describe

MANUAL INTERACTIVO PAGINA HOSPITAL ROOSEVELT
DE SERVICIO AL CLIENTE Sub Menu de Hospital Roosevelt

PARA EL PERSONAL DEL

HOSPITAL ROOSEVELT

E‘ S

HOSPITAL

ROOSEVELT

Este boton lleva a la ventana donde
estd el menu principal

\ ¥

Cada uno de estos botones lleva
a la pagina que ahi se describe
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VENTANA DE MISION VENTANA DE VISION

Retrocede \
Play, ¥ Cierra la pelicula Cada uno de estos botones lleva  Controla la pelicula  Cierra la pelicula
Adelantar a la pelicula que ahi se describe

Ir al principio

VENTANA DE DERECHOS Y
VENTANA DE VALORES BENEFICIOS

DERECHOS Y
BENEFICIOS
BENEFICIO PERSONAL

Cada uno de estos botones lleva Controla la pelicula Cierra la pelicula Cada uno de estos botones lleva Controla la pelicula Cierra la pelicula
a la pelicula que ahi se describe a la pelicula que ahi se describe




VENTANA DE BENEFICIO

Cada uno de estos botones lleva
a la pelicula que ahi se describe

Controla la pelicula  Cierra la pelicula

VENTANA DE SERVICIO AL CLIENTE

Cada uno de estos botones lleva
a la pelicula que ahi se describe

\

Controla la pelicula Ciera la pelicula

MANUAL INTERACTIVO DE SERVICIO AL CLIENTE PARA EL PERSONAL DEL HOSPITAL ROOSEVELT

VENTANA DE SERVICIO AL CLIENTE

SERVICIO

AL CLIENTE

/ \

Cada uno de estos botones lleva Cierra la pelicula
a la pelicula que ahi se describe

VENTANA DE LOS PACIENTES

Aéi
ooooo\

Cada uno de estos botones lleva  Controla la pelicula  Cierra la pelicula

a la pelicula que ahi se describe

57



. MANUAL INTERACTIVO DE SERVICIO AL CLIENTE PARA EL PERSONAL DEL HOSPITAL ROOSEVELT

VENTANA DE ACTITUD

Cada uno de estos botones lleva
a la pelicula que ahi se describe

VENTANA DE MANEJO DE QUEJAS

NORMAS PARA
OBJECIONES

Cada uno de estos botones lleva  Controla la pelicula  Cierra la pelicula
a la pelicula que ahi se describe

VENTANA LOS CLIENTES

NORMAS PARA
OBJECIONES

LOS CLIENTES

\

Cada uno de estos botones lleva Controla la pelicula  Cierra la pelicula
a la pelicula que ahi se describe

NORMAS PARA CONTESTAR LAS
OBJECIONES

\

Cada uno de estos botones lleva  Controla la pelicula  Cierra la pelicula

a la pelicula que ahi se describe

¢/
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VENTANA DE TIPOS DE CLIENTES VENTANA DE GUIAS DE APARIENCIA

8’ ST GUIAS DE

APARIENCIA

Cada uno de estos botones lleva Cada uno de estos botones lleva
a la pelicula que ahi se describe a la pelicula que ahi se describe
VENTANA GUIAS DE APARIENCIA VENTANA DE REGLAMENTO

REGLAMENTO

Cada uno de estos botones lleva Cada uno de estos botones lleva Cierra la pelicula
a la pelicula que ahi se describe a la pelicula que ahi se describe




VENTANA DE REGLAMENETO

&‘éﬁ RESPONSABILIDAD
— ® ® @ ©® e, |

Cada uno de estos botones lleva
a la pelicula que ahi se describe

\

Controla la pelicula Cierra la pelicula

VENTANA DE BIENVENIDOS

Cada uno de estos botones lleva
a la pelicula que ahi se describe

\ \

Controla la pelicula  Cierra la pelicula

VENTANA DE BIENVENIDOS

—
BIENVENIDOS

BIENVENIDOS

EJ é e
;-v

Cada uno de estos botones lleva a
la pelicula que ahi se describe

VENTANA DE CREDITOS

HOSPITAL ROOSEVELT
LICDA. JUMY TOBIAS DE DE LEON
COORDINADORA DE CAPACITACION

LOCUTORA PROFESIONAL
DALIA VERAS

DISENADORA GRAFICA
ANA LUCRECIA VALLEJOS AGUILAR

Cada uno de estos botones lleva
a la pelicula que ahi se describe

MANUAL INTERACTIVO DE SERVICIO AL CLIENTE PARA EL PERSONAL DEL HOSPITAL ROOSEVELT

Cierra la pelicula

\

BOTON DE

®
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ARTE FINAL DE MANUAL IMPRESO

MEDIDA: 8.5 X 6.5 PULGADAS,
PAPEL: PORTADA Y CONTRAPORTADA TEXCOTE 12
PAGINAS INTERIORES BOND 80 GRAMOS.

MANUAL
DE SERVICIO AL CLIENTE
PARA EL PERSONAL DEL
HOSPITAL ROOSEVELT
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El Cliente Abusivo: GUIAS DE APARIENCIA
E IMAGEN DEL PERSONAL:

Hay clientes que cuya misién en la vida es abusar de nuestros
servicios; estos clientes son aquellos que siempre ponen en fela de

juicio nuestros servicios y hasta se inventan malos tratos por nuestros ! Uniformes: Siempre debe portar su uniforme, limpio y planchado.
empleados de servicio buscando desacreditarlos y detras de ello, 2. Apariencia personal: bafo diario, uso de B
tener la oportunidad de abusar. desodorante y locién agradable. Pelo bien [=

recortado, bien peinado o recogido. Si pinta [

Lo que buscan estos clientes no es tanto que su queja se su cabello debe ser en colores discretos. El Q /
resuelva, sino de obtener un derecho a algo que en verdad no es de magquiliaje  debe ser utilizado de forma discreta
ellos, o que no puede ddrseles, porque lo que exigen no estd no colores fuertes. A excepcion del drea de
contemplado en ninguna parte. En las ocasiones en que los cocina que no se permite el uso de  magquillaje.
empleados de servicio detectan estos clientes abusivos, deben 3. Barba y bigote. El uso debe ser conservador o bien
permanecer firmes y explicarles claramente las normas de la empresa recorfado o no usar. d
y que la actuacién poco ética del cliente no hard que el empleado 4 Accesorios. Ganchos del mismo color del uniforme,
lo complazca. o color negro. Uso de redecilla en el drea de 7
Cocina.
5. Gafetes: Deben portarlo desde su inicio de labores en
Solucién: un lugar visible (no se acepta en drea de cincho) colocarlo
del lado izquierdo del pecho.
El manejo de estos clientes requiere de una paciencia extraordinaria 6 Tatuajes: Se prohibe el uso de tatuajes
y se debe fratar de que esa paciencia no se agote a consecuencia 7 Zapatos: Deben estar limpios y lustrados al iniciar
de la frustracion de tratar con los quejumbrosos crénicos. En el campo sus labores. No se permite el uso de botas con
de la salud esto es particularmente especial en pacientes con falda.
enfermedades cronicas y en los ancianos. En lo posible y cuando 8. Unas de las manos: Deben estar recortadas y en
sea pertinente, se les demostrard los esfuerzos que se han realizado el caso de las damas no deben estar pintadas.
para mejorar el servicio. A excepcion del area administrativa que se

acepta utilicen pinturas pintadas totalmente
en un Unico color.

® ™ Roomvr MANUAL NERACTVODE SERVCIO AL CLENTEPARA EL RSOV DELHOSTAL OBV oo @
9 Joyeria: Se permite en drea de Alimentos y Bebidas un Unico REGLAMENTOS DE SERVICIO

anillo. En el drea administrativa se permite 3 anillos
10, Largo de falda personal femenino: debe ser - zesp:nsabllld(‘ld I o . . .

dos dedos aniba de la rodila o a Ia rodila. — osotros cumplimos con las expectativas de nuestros pacientes y

| esperamos que se nos pida responsabilidad
11, Actitudes: Saludar a todas las personas. { | P q P P

(Companeros de trabajo y visitantes) Ser atento

| Apariencia
y guiar a nuestros visitantes a su lugar de destino |
. Nosotros sabemos que nuestros pacientes esperan una apariencia
cuando nos consulten ¢ llevarlo con la persona
personal profesional y un hospital impecablemente limpio.
que le pueda solventar la duda que presenten
12 Uso del teléfono: Debemos contestar de la
siguiente forma: nombre del Departamento, saludo y nombre )
Actitud

de quien atiende

13 Limpieza y Mantenimiento: Debemos apoyar en observar areas
limpias y en buen estado. De haber basura o algo en mal
estado, favor de reportarlo de inmediato al encargado o si es
una basura facil de recogerla, hacerlo de inmediato

Nosotros excederemos las expectativas de nuestros pacientes. Los
clientes no son una interrupcion o distraccion; ellos son nuestra mision.

Luces De Liamado

Nosotros aceptamos que nuestros pacientes tendrdn necesidades
urgentes. Nosotros cumpliremos con esas necesidades de forma
consistente con un excelente servicio a los clientes,

CUIDEMOS LA IMAGEN DE LA INSTITUCION.

Compi iso Con Los C:
Nosotros reconocemos que fenemos una misma mision y solamente
fraténdonos unos a otros como profesionales que merecemos corfesia,
honestidad, respeto y dignidad podremos alcanzar nuestra mision.

Comunicacién
Nosotros tenemos el compromiso de hacer que la comunicacion sea
abierta y a tiempo con nuestros clientes y lo que ocurra cada dia
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® MAWAL PERSCNAL DEL HOSTIALROGSEVET

Tiempo De Espera
Nosotros entendemos que el tiempo y comodidad de nuestros
pacientes es muy valioso,

Privacidad
Nosotros respetamos el derecho de los pacientes a su privacidad y
dignidad y a tomar los pasos necesarios para proteger los mismos

Administracién
Nosotros estamos orgullosos de nuestro trabajo y también de los
valores y misién de esta organizacion

Equipo
Nosotros estamos comprometidos con el espiritu de "equipo" y
perteneciendo y participando de una variedad de equipos.

Etiqueta en el Teléfono

Reconocemos que el teléfono es un artefacto valioso de comunicacion
principal para nuestro negocio. Nosotros creemos en el poder de una
sonrisa y ser cortés, exteriorizando "¢En que le puedo ayudar?"

Ahora que YA NOS CONOCES e integras nuestro selecto equipo de
trabajo asumes el compromiso de servir con calidad, entusiasmo,
cordialidad, ética, esmero y verdadera responsabilidad a nuestra
razén de ser....... EL CLIENTE

Debes participar con creatividad en Ia solucion de las diferentes
situaciones que enfrentes, con un enfoque de mejoramiento continuo,
eficiencia y eficacia.

Por este reto que te impones, EL HOSPITAL ROOSEVELT, te brinda la
mas cordial bienvenida, con el deseo sincero porque tengamos una
relacion laboral exitosa, productiva y de desarrollo.

iFELICIDADES Y MUCHOS EXITOS!!!

&
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DESCRIPCION METODOLOGICA

IMPORTANCIA DE LA VALIDACION

La validacién es la parte mds importante dentro de
este proyecto, ya que determina si se ciie a las
restricciones descritas en el esquema utilizado
para su construcciéon
y responde a los objetivos
planteados. Controlar el
diseno de documentos a
través de esquemas aumenta
su grado de
fiabilidad,
consistencia
y precision.

¢(POR QUE
SE DEBE VALIDAR?

Validacién, es preciso ya que
es un acto documentado de
probar que cualquier
procedimiento, material,
actividad o ¢ sistema
conduce realmente al
resultado esperado.

A través de la validacién se comprueba que el emisor
y receptor perciban el documento de la misma manerq,
gue lo interpreten igual.

LINEAMIENTOS PARA LA VALIDACION

° Creacion de dos encuestas facilitando el origen
a la validacion.

° Diagnosticar preguntas claves para encuestas.
(las que sean de mayor importancia).

° Diseno de encuestas y produccion.

Facilitar encuesta a los dos grupos de personas

correspondientes para que revelen su opinion.

Detallar en presentacion de graficos los resultados

en resumenes completamente andnimos.

° Analizar informacién adquirida dentro de las
encuestas asi como comentarios en general.

° Realizar en el proyecto, si es necesario, cambios
detectados por medio de las encuestas.

TECNICAS E INSTRUMENTOS

Para validar el Manual Interactivo de Servicio al Cliente
para el Personal del Hospital Roosevelt, se utilizard el
instfrumento de encuestas, las cuales tendrdn por objeto
medir la eficacia en la exposicion del Manual, y
determinar el nUmero de personas que captaron
correctamente la informacién proporcionada en el
Manual.




Estructurada de la siguiente manera:

Datos de la Universidad de San Carlos de Guatemalaq,
facultad, carrera y especialidad.

El objetfivo de la encuesta y una breve explicacion del
porque de la misma, asi como las instrucciones a seguir
para ser respondida.

Se readlizardn dos encuestas, una para los empleados
del Hospital Roosevelt, ya que ellos son nuestro grupo
objetivo y otra para disehadores graficos ya que su
objetiva critica y opinién es de valiosa importancia
dados los conocimientos que poseen. Cada una consta
de 10 preguntas, sobre la tipografia, color, contenido,
concepto, interactividad, navegacién, del tema en
desarrollo: Manual Interactivo de Servicio al Cliente
para el Personal del Hospital Roosevelt.

1. Las respuestas serdn cerradas y se colocardn
dos opciones.
2. Los pasos a seguir para la obtencion de

informacién fue la siguiente:

- Reunién con empleados del Roosevelt en el
Hospital. Y con Disefnadores Grdaficos.

- Presentacion y explicacién del material acerca
del producto final elaborado, asi como del
procedimiento para responder la encuesta.

- Entregar a cada una de las personas del material
impreso a full-color tamano real para poder ser
evaluado.

- Exposicion de material Manual Interactivo de
Servicio al Cliente,

MANUAL INTERACTIVO DE SERVICIO AL CLIENTE PARA EL PERSONAL DEL HOSPITAL ROOSEVELT

Entrega de las encuestas para ser respondidas.
- Recepcidn de encuestas.
- Agradecimientos.

ASPECTOS A TOMAR EN
CUENTA

Los componentes que se
tomaron en cuenta para
la validacioén
son:

° ¢A quién?

Las encuestas fueron
redlizadas a empleados del Hospital
Roosevelt de diferentes cargos asi
como a disenadores graficos de
la Universidad de San Carlos de
Guatemala, del décimo semestre.

° ¢Cémo?

Utilizando la encuesta en la
metodologia cuantitativa hace
necesaria una revision critica del
hacer y el deber en su disefo y
ejecucién del proyecto.
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° ¢Cudndo?

Dichas encuestas se recolectaron entre la semana del
6 al 10 de noviembre del ano 2006.

* éDénde?
Se determind con los empleados del Hospital Roosevelt

y disenadores graficos de la Universidad de San Carlos
de Guatemala.

PERFIL DEL INFORMANTE

CONSULTADO

PERFIL A

Disenadores grdficos estudiantes y egresados de la
Universidad de San Carlos de Guatemala con
especialidad en Multimedia y Publicidad.
Clases sociales C, C+ y C-.

Se tomd una muestra de 30 disenadores a los cuales
se obtuvo acceso.

PERFIL B

Empleados del Hospital Roosevelt, que necesitan la
correcta induccién de Servicio al Cliente para el trato
adecuado hacia el paciente.

Se tomd una muestra representativa del 5% de los
empleados, ya que dicha cantidad fue la aprobada
por la administracion.

PRESENTACION DE RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados adquiridos
con base en la validacién por medio del instrumento
de encuesta realizada al personal del Hospital Roosevelt
y Disenadores gréficos.

ENCUESTAS REALIZADAS PARA EVALUAR EL
MANUAL IMPRESO PARA EL PERSONAL DEL
HOSPITAL ROOSEVELT

COLORES
1. éConsidera que los colores ufilizados en el Manual
de Servicio al Cliente son adecuados?

0%

ANALISIS: A la mayoria les parecié la combinacién de
colores por lo tanto tuvo resultados positivos.

TIPOGRAFIA
2. ¢Cree que el tamano y tipo de letra utilizado en
Manual de Servicio al Cliente es de facil lectura?
5%

100%

HSi
ONo

i

, 95%
ANALISIS: A la mayoria de empleados se les hizo facil
la lectura por lo tanto tuvo resultados positivos.

®
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DIAGRAMACION
3. (Le parece ordenada y agradable la
diagramacion del Manual de Servicio al Cliente?

0%

ANALISIS: En relaciéon a los porcentajes de la grdfica se
puede observar que el 100% de las personas
respondieron que estdn totalmente de acuerdo con la
diagramacién por tanto se puede leer con facilidad.

ILUSTRACIONES

4, ¢({Cree usted que el uso de la caricatura de la
enfermera es agradable?

0%

5. ¢Considera que las ilustraciones utilizadas en el
Manual de Servicio al Cliente son correctas y
agradables?

0%

+

ANALISIS: En relacion si la caricatura de la enfermara
es agradable un 100% respondidé que si ya que es de
facil interpretacién y algunos empleados se sintieron
identificado con ella. Asi mismo tuvieron total
aceptacioén el resto de las ilustraciones.

MANEJO

6. {Considera que el tamano del Manual de Servicio
al Cliente es adecuado y de facil manipulacion?

5%

HSi
OONo

i

95%

ANALISIS: En relacién si el manual es de facil
manipulacién un porcentaje significativo estd de
acuerdo ya que por su tamano y medidas se le hizo

facil de manejar.
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CONTENIDO
7. (La informacién que presenta el Manual
Interactivo de Servicio al Cliente es clara?

2%

WS
ONo

98%

ANALISIS:  El 98 % opind que si es apropiado para
motivarlos y la informacién es de facil comprension.

CONCEPTO

8. {Considera que era necesario un material de
Servicio al Cliente para el personal dentro del
Hospital Roosevelt?

7%

WS
ONo

93%

9. ¢{Cree usted que el Manual de Servicio al Cliente
muestra claramente el servicio al cliente que se
debe manejar dentro del Hospital Roosevelt?

0%

CE

100%

10. {¢{Considera que este Manual de Servicio al Cliente
serd de beneficio para el personal del Hospital
Roosevelt?

0%

CE

100%

ANALISIS: De acuerdo con la comparacién de los
porcentajes se observa que la mayor parte de las
personas estdn de acuerdo con el Manual Interactivo
de Servicio al Cliente, el cual motiva a los empleados
a prestar este servicio.
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ENCUESTAS REALIZADAS PARA EVALUAR EL
MANUAL INTERACTIVO PARA EL PERSONAL DEL
HOSPITAL ROOSEVELT

COLORES
1. {Considera que los colores utilizados en el Manual
Interactivo de Servicio al Cliente son adecuados?

0%

Ul

100%

ANALISIS: El 100% de los empleados respondieron que
si les parecia acertada la combinacion de colores.

TIPOGRAFIA

2. (Cree que el tamano y tipo de letra utilizado en
el Manual Interactivo de Servicio al Cliente es de
facil lectura?

0%

CR

100%

ANALISIS: Respondieron que estdn 100% de acuerdo
con la tipografia del Manual, por lo tanto fue aceptado
por ellos.

DIAGRAMACION

3. (Le parece ordenada y agradable la
diagramacion del Manual Interactivo de Servicio
al Cliente?

3%

HSi
ONo

97%

ANALISIS: El 97 % de los empleados considerd que es
correcta la diagramacion y se les hizo de fdcil lectura,
por lo tanto tuvo resultados positivos.

ILUSTRACIONES

4, ¢Cree usted que el uso de la caricatura dentro
del Manual Interactivo de Servicio al Cliente de
la enfermera es agradable?
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5. {Considera que las ilustraciones utilizadas en el
Manual Interactivo de Servicio al Cliente son
correctas y agradables?

0%

100%

ANALISIS: En relacién si la caricatura de la enfermera
es agradable, un 100% respondid que si, ya que es de
facil interpretacién y algunos empleados se sinfieron
identificados con ella, por lo que tuvieron total
aceptacioén,

MANEJO

6. (Considera que el manejo de la navegacion
dentro del Manual Interactivo de Servicio al
Cliente es adecuado y de facil manipulacién?

0%

100%

ANALISIS: Al 1UUY% de 10s empleqados Ies parecio corecta
le forma de navegar dentro del manual.

CONTENIDO
7. ¢{La informacién que es escuchada en el Manual
Interactivo de Servicio al Cliente es clara?

0%

+

ANALISIS: Los empleados consideraron que la
informacién escuchada es clara y especifica, por lo
tanto expresaron que era una forma diferente e
innovadora de recibir dichas capacitaciones.

CONCEPTO

8. ({Considera que era necesario un material
Interactivo de Servicio al Cliente para el personal
dentro del Hospital Roosevelt?

7%

HSi
ONo

93%
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9. ¢{Cree usted que el Manual Interactivo de Servicio
al Cliente muestra claramente el servicio al cliente
que se debe manejar dentro del Hospital
Roosevelt?

0%

Ul

100%

10. ¢éConsidera que el Manual Interactivo de Servicio
al Cliente serd de beneficio para el personal del
Hospital Roosevelt?

0%

CE

100%

ANALISIS: Ya que la mayoria de empleados tiene claro
dénde y qué se debe hacer ante los pacientes, 1o que
indica que el resultado fue positivo. Por lo tanto opinaron
que si era necesario ya que ellos no cuentan con esa
cultura y ahora tendrdn una base para seguirla.

ENCUESTA REALIZADA PARA EVALUAR EL MANUAL IMPRESO
PARA DISENADORES GRAFICOS

COLORES

1. {La combinacién de colores es apropiada del
Manual de Servicio al Cliente?

0%

CE

100%

ANALISIS:  EI 100 % opind que si, que son apropiados
los colores.

TIPOGRAFIA
2. (Le parece apropiada la tipografia utilizada en
el Manual de Servicio al Cliente?

0%

CE

100%

ANALISIS: Todos los diseAadores opinaron que si es
acertada la tipografia, ya que es sencilla y de facil
asimilacion.




DIAGRAMACION

3. (Cree usted que la diagramacién del material
es apropiada?

6%

HSi
ONo

J

94%

ANALISIS: A la mayoria le parecié correcto el orden que

tiene los contenidos, ya que es entendible y facil de
asimilar

ILUSTRACIONES
4, (Las imdgenes empleadas le llaman la atencién?

MANUAL INTERACTIVO DE SERVICIO AL CLIENTE PARA EL PERSONAL DEL HOSPITAL ROOSEVELT

5. ¢Las ilustraciones empleadas lograron captar su
atencion visual?

ANALISIS: Todos los disefadores opinaron que las
ilustraciones logran captar la atencién del receptor.

MANEJO

6. ({Considera adecuado el tamano y de fdcil
manipulacion el Manual de Servicio al Cliente?

1%

HSi
ONo

99%

ANALISIS:  El 99 % opind que si es apropiado para
motivarlos.

50/
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CONTENID

7. (Cree usted que los contenidos son claros y
especificos?

8. {Considera usted que los contenidos mantienen

un orden légico?

0%

CE

100%

ANALISIS: El 100% de disefadores opinaron que los
contenidos son claros y especificos, si les agradé la
redaccién, por lo que si son aprobados.

CONCEPTO

9. LEl material cumple con el propdsito de dar a
conocer el servicio al cliente?

2%

HSi
OO No

98%

10. ¢El material cumple con el propdsito de motivar
a los empleados del Hospital Roosevelt a ofrecer
servicio al cliente?

0%

+

ANALISIS:  El 100 % opind que si es apropiado para
motivarlos, por lo tanto los empleados estan seguros
de que el Manual muestra claramente el servicio al
cliente que se debe manejar dentro del hospital, y
estdn de acuerdo en que se debe de llevar a cabo tal
servicio.

150/
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ENCUESTA REALIZADA PARA EVALUAR EL MANUAL
INTERACTIVO PARA DISENADORES GRAFICOS

COLORES
1. {La combinacion de colores es apropiada del
Manual Interactivo de Servicio al Cliente?

0%

CE

100%

ANALISIS: A la mayoria le parecié la combinaciéon de
colores por lo tanto tuvo resultados positivos.

TIPOGRAFIA
2. ({Le parece apropiada la tipografia utilizada en
el Manual Interactivo de Servicio al Cliente?

0%

CE

100%

ANALISIS: Respondieron que estdn 100% de acuerdo
con la tipografia del Manual, por lo tanto fue de
aceptado por ellos.

DIAGRAMACION

3. (Considera usted que lleva un orden légico la
estructura del sitio Manual Interactivo de Servicio
al Cliente?

0%

CE

100%

ANALISIS: EI 100% considerd que es correcta la
diagramacién por lo tanto es aceptada.

ILUSTRACIONES
4, (Las imdagenes empleadas le llaman la atencién?

0%

Ul

100%

ANALISIS: Todos los diseAadores opinaron que las
ilustraciones logran captar su atencion.
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5. ¢Las ilustraciones empleadas lograron captar su
atencion visual?

0%

Ul

100%

ANALISIS: Todos los disefadores opinaron que las
imdagenes si llaman la atencion.

MANEJO

6. (Considera que el manejo de la navegacion
dentro del Manual Interactivo de Servicio al Cliente es
adecuado y de facil manipulacion?

0%

CE

100%

ANALISIS:  El 100% opind que si por su sencillez y facil
aplicacién.

CONTENIDO

7. {Considera que el Audio del Manual Interactivo
de Servicio al Cliente es eficaz?

0%

Ul

100%

8. {Considera usted, que los contenidos mantienen
un orden 16gico?

0%

Ul

100%

ANALISIS: A la mayoria le parecid correcto el audio, ya
que los contenidos son claros y especificos por lo que
les parecié entendible y facil de asimilar vy
consecuentemente si son aprobados.

¢/
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CONCEPTO

9. ¢LEl material cumple con el propdsito de dar a
conocer €l servicio al cliente?

0%

CE

100%

10. ¢ElI material cumple con el propdsito de motivar

a los empleados del Roosevelt a ofrecer servicio al
cliente?

0%

CE

100%

ANALISIS: Los disefiadores grdficos respondieron que
estdn 100% de acuerdo con que el Manual brinda la

informacién necesaria para que las personas conozcan
de servicio al cliente.
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GRAFICA GLOBAL:

0.95

A .

ONo

99.05

JUSTIFICACION

Tanto los empleados del Roosevelt como los
disenadores opinaron que la combinacién de colores
era correcta y agradable, a la mayoria de empleados
se le hizo facil la lectura por lo tanto tuvo resultados
positivos. Estos estdn totalmente de acuerdo con la
diagramacién por tanto se puede leer con facilidad,
se sintieron identificados con la ilustracion, asi mismo
tuvieron total aceptacién el resto de las ilustraciones.

En relacién si el manual es de facil manipulacién un
porcentaje significativo estd de acuerdo ya que por
su tamano y medidas se le hizo facil de manejar, opind
que si, es apropiado para motivarlos y la informacion
de es de facil comprensién, la mayor parte de las
personas estdn de acuerdo con el Manual Inferactivo
de Servicio al Cliente, el cual motiva a los empleados
a prestar este servicio.

Todos los disefadores opinaron que si es acertada la
tipografia, ya que es sencilla y de facil asimilacion, a
la mayoria les parecid correcto el orden que tiene los
contenidos, ya que es entendible y facil de asimilar,
opinaron que las ilustraciones logran captar la atencién
del receptor. Igualmente que los contenidos son claros
y especificos. Les agradé la redaccién, por lo que si
son aprobados, considerd que si es apropiado para
motivarlos, por lo tanto los empleados estdn seguros
de que el Manual muestra claramente el servicio al
cliente que se debe manejar dentro del hospital, y
estdn de acuerdo en que se debe de llevar a cabo
tal servicio.

Todos los disenadores opinaron que las imagenes si
llaman la atencién. A la mayoria les parecié correcto
el audio, ya que los contenidos son claros y especificos
por lo que les parecid entendible y facil de asimilar y
por lo tanto si son aprobados. Los diseAadores graficos
respondieron que estdn 100% de acuerdo con que el
Manual brinda la informacién necesaria para que las
personas conozcan de servicio al cliente.

Como muestra la grafica el 99 de personas y
disefadores grdficos estuvieron de acuerdo con el
Manual Impreso e Interactivo de Servicio al Cliente, por
lo tanto es aceptado.
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PROPUESTA GRAFICA FINAL

ARTE FINAL DE MANUAL INTERACTIVO

VENTANA INTRODUCTORIA

PLATAFORMA DE MACROMEDIA FLASH
550 X 400 PIXELES

VENTANA DE MENU

MANUAL INTERACTIVO
DE SERVICIO AL CLIENTE

PARA EL PERSONAL DEL
HOSPITAL ROOSEVELT

HOSPITAL ROOSEVELT

El Ei\

|

Este botdn lleva a la ventana donde esta el menu
principal.

Se disefaron los botones que controla la pelicula de
nuevo ya que se observé que estos pesaban mucho
dentro del disefio, se hicieron pequeiios y se agregaron

. i - ~ Cada uno de estos botones lleva a la pagina que ahi
otros para su mejor apreciacién y utilizacion.

se describe
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VENTANA INTRODUCTORIA DE HOSPITAL ROOSEVELT

Sub Menu de Hospital Roosevelt

VENTANA DE MISION

HOSPITAL

ROOSEVELT

NG RSO Cada uno de estos potones IIeya ala
pelicula que ahi se describe

PLAN DE'CARRERA

Cierra la pelicula que
se esta observando

Play Retrocede Adelanta Linea de Volumen Cierra la
Parar tiempo pelicula

@




VENTANA DE MISION

DERECHOS Y
HENEFICIOS

BENEFICIO PERSONAL

PLAN DE CARRERA

o |
-
(v ey

MANUAL INTERACTIVO DE SERVICIO AL CLIENTE PARA EL PERSONAL DEL HOSPITAL ROOSEVELT

VENTANA DE VALORES

DERECHOS Y

Cada uno de estos botones Controlala Cierra la BENEFICIOS

lleva a la pelicula que ahi se pelicula
describe

pel icula BENEFICIO PERSONAL

PLAN DE CARRERA

———
estissi—
[rvorcammns_|

Cada uno de estos botones Controlala Cierra la
lleva a la pelicula que ahi se pelicula  pelicula
describe
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VENTANA DE DERECHOS Y BENEFICIOS

VENTANA DE BENEFICIO PERSONAL

BENEFICIO PERSONAL
PLAN DE CARRERA

Cada uno de estos botones Controlala Cierra la
lleva a la pelicula que ahi se pelicula  pelicula
describe

Cada uno de estos botones Controlala Cierra la
lleva a la pelicula que ahi se pelicula  pelicula
describe




. MANUAL INTERACTIVO DE SERVICIO AL CLIENTE PARA EL PERSONAL DEL HOSPITAL ROOSEVELT

VENTANA DE PLAN DE CARRERA

VENTANA INTRODUCTORIA DE SERVICIO AL CLIENTE

SERVICIO

Cada uno de estos botones Controlala Cierra la AL CL’ENTE

lleva a la pelicula que ahi se pelicula  pelicula
describe

Cada uno de estos botones Controlala Cierra la
lleva a la pelicula que ahi se pelicula  pelicula
describe

64
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VENTANA DE SERVICIO AL CLIENTE

VENTANA DE LOS PACIENTES

Cada uno de estos botones Controlala Cierra la
lleva a la pelicula que ahi se pelicula  pelicula
describe

Cada uno de estos botones Controlala Cierra la
lleva a la pelicula que ahi se pelicula  pelicula
describe

@
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VENTANA DE ACTITUD

Por favor VENTANA INTRODUCTORIA DE LOS CLIENTES
pase adelante. =

MANEJO DE QUEJAS

NORMAS  PARA
OBJECIONES

LOS CLIENTES

Cada uno de estos botones Cierra la
lleva a la pelicula que ahi se pelicula
describe
se cambio de posicion la enfermera en algunas Cada uno de estos botones Cierra la
escenas y se redujo para que las escenas para su lleva a la pelicula que ahi se pelicula
mejor visualizacion. describe
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VENTANA DE MANEJO DE QUEJAS

VENTANA DE NORMAS PARA OBJECIONES

Cada uno de estos botones Controlala Cierra la
lleva a la pelicula que ahi se pelicula  pelicula
describe

Cada uno de estos botones Controlala Cierra la
lleva a la pelicula que ahi se pelicula  pelicula
describe
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VENTANA DE TIPOS DE CLIENTES

— A\
VENTANA INTRODUCTORIA DE REGLAMENTO

NORMAS  PARA
OBJE: INES )
PO i

REGLAMENTO

Cada uno de estos botones Cierra la
lleva a la pelicula que ahi se pelicula
describe

Cada uno de estos botones Cierra la
lleva a la pelicula que ahi se pelicula
describe
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VENTANA DE REGLAMENTO

VENTANA INTRODUCTORIA DE GUIAS DE APARIENCIA

| ~

%ﬁiﬁ 5. COMPROMISO

\

GUIAS DE

Cada uno de estos botones Controlala Cierra la APARIENCIA

lleva a la pelicula que ahi se pelicula  pelicula
describe

Cada uno de estos botones Cierra la
lleva a la pelicula que ahi se pelicula
describe
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VENTANA DE GUIAS DE APARIENCIA

VENTANA DE INTRODUCTORIA DE BIENVENIDOS

BIENVENIDOS

Cada uno de estos botones Cierra la
lleva a la pelicula que ahi se pelicula
describe

Cada uno de estos botones Cierra la
lleva a la pelicula que ahi se pelicula
describe
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VENTANA DE BIENVENIDOS

VENTANA DE CREDITOS

HOSPITAL ROOSEVELT
LICDA, JUMY TOBIAS DE DE LEON
COORDINADORA DE CAPACITACION

LOCUTORA PROFESIONAL

DALIA VERAS
Cada uno de estos botones Controlala Cierra la ) LUCRECI VALE 05 AGULAR
lleva a la pelicula que ahi se pelicula  pelicula
describe ‘
UNIVERSIDAD SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE ARQUITECTURA
ESCUELA DE DISENO GRAFICO
2007

en los creditos se agregaron a la Universidad y a la Cada uno de estos botones Cierra la
Escuela de Disefio Grafico con sus respentivos logotipos. lleva a la pelicula que ahi se pelicula

describe
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ARTE FINAL DE MANUAL IMPRESO

MEDIDA: 8.5 X 6.5 PULGADAS,
PAPEL: PORTADA Y CONTRAPORTADA TEXCOTE 12
PAGINAS INTERIORES BOND 80 GRAMOS.

MANUAL
DE SERVICIO AL CLIENTE
PARA EL PERSONAL DEL
HOSPITAL ROOSEVELT

\.ﬁi

SERVICIO AL CLIENTE HOSPITAL ROOSEVELT

:
3
8
<
2
§
<
3

REGLAMENTO
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.—mlmmmmmmmmammﬂomwml WMMWE-MNCUWEPNMHMELMR&JSEV&T—.

PERTENECE A VISION

Brindar servicios hospitalarios de nivel [V y atenciéon medica
especializada en los distinfos serviclos, en tlempo oportuno

DEPARTAMENTO calidad y calidez.

MISION

PUESTO

Ser el Hospital mas importante en la red nacional.

VALORES

Compromiso de Asistir con Puntualidad.
Etica en el desempeno de sus funciones.
. Calldad e innovacién con un

profundo sentido de resultados.
. Mantener armonia con sus

companeros de frabajo,
. Portar en todo momento

su gafete de identificacion.
. Cumplir con otros acuerdos
internos del Hospital
Roosevelt.

FECHA

L]

Se cambid de la ultima pdgina a la primera ya que
se denotd la importancia de la misma.
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.—MMUMNMMDEMOMCUMPW&WD&WALWT MANWNSERACWDESEMOO#LCLBIEPNMHEF&DNALDELHOSPHALM&T—.

DERECHOS Y BENEFICIOS PLAN DE CARRERA:

Al'ingresar al Hospital Roosevelt tiene la oportunidad de

. Servicio de Comedor.

. Atencién Clirica de Personal de 8:00 a 12:00 a.m. someterse a un plan de carrera. Es un proceso
. Farmacia Estatal abierta de 7:00 a 14:30 horas. durante el cual usted va ascendiendo de puesto
. Farmacia del patronato de 7:30 a 18:00 horas. denfro de la institucion sl reune los criterios y

= Lockers en el S6tano. perfil idéneo para el puesto al cual gquiere

. Ciifetetias Pivadas, ascender, asi mismo la evaluacién de

. Vacaciones después de haber laborade un afo desempefio y curicular se presentard a la

ininterrumpldo: Direccién de Recursos Humanos de este clinica.

SERVICIO AL CLIENTE

BENEFICIO ECONOMICO

PARA PERSONAL 011

Para tener calidad en el servicie de salud es

« Bono de Antfigliedad a partir de Recasio e axista |
los cinco afios en adelante, COMPONENTE HUMANISTICO,
(2.35.00). COMPONENTE TECNICO-CIENTIFFICO

« Borio Real & paiiif e Ios fies COMPONENTE ADMINISTRATIVO

afos en adelante (3%).
Bono 66/2000. Para que el componente humanistico y

e Bono del 10%. administrativo sea eficiente es necesario un
«  Bono del 30%. excelente Servicio al Cliente:

= Bono de Salud de acuerdo a _
Servicio es cualquier actividad o beneficio que

Puesto,
¢ Bono Vacacional, una parte puede ofrecer a otra; es esencialmente
* Jubilacién, intangible,

Se alineé de ambos lados, y se colocd en jerarquia
los titulos y subtitulos a lo largo del manual para que
el empleado tenga mayor entendimiento y legibilidad
del manual.
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@ MANUAL [NTERACTIVD DE SERVICIO AL CHENTE PARA EI PERSCRAL DEL HOSFTAL FROCEEVELT MANUAL INTERACTIVE) 0 SERVICIC AL CUENTE PARA EL FERSONAL DL HOSPTIAL ROCSEVE i)
&l Hospital. es una Insfitucién de seviclos con alta funcién social . Un cliente merece la mejor

v caractesisticas clentificas: tecnicas. administrativas y ecendmicas atencion que podamos brindarle,

generales, lo cual exige una organizacion dindmica en continuo él es el que paga el solario.

perfeccionamiento, dotada de perscnal que frabaja con materiales . sin el cliente extamno se cleran las

y equipos para dar respuesta a la solud, ya gue produce resultados puertas definltivamente

con impacto enila comunidad y en el mismo del hospltal.

Lo razén de ser de-un Hosplital es la proteccion de las condiciones ACTITUD

fisicas del Individuo y salvaguardar la vido, lo'que nos lleva o un
compromisc por parfe de todo el personal de brindar un alto nivel
de calidad del servicio.

a La Actitud positiva que es un excelenie
comporiamlento ante los pacientes.
. La Actitud Negatlva gue es mal

comportamiento ante los pacientes.

EXISTEN DOS ACTITUDES ANTE LOS PACIENTES:

LOS PACIENTES SON LOS CLIENTES DEL

HOSPITAL POR LO TANTO UN CLIENTE ES: P ALCANZAR UNA ACTITUD POSITIVA

) DEBEMOS DE:
. La persona mas Importarite en

cualquler organizocion.

. No depende de nosotftos hoy en
dia, nosoiros dependemos de su
eleccion.

. No es |a Interrupelén de nuestro
trabajo. es nuestro obletivo,

. [Es una parte esenclal de nuestro
negocio, nunca debe ser un
extrano.

. Usar un tono de voz respetucse
y persuasive demostrar ser
amigable; trasmitir buenos
modales. Preguntary esperar
las respusastas.

. No precipitarse ‘en lograr una
respuesta Inmediata.




e VAU INTERACTIVO CFE SERMICI AL CLIETE PATRA EL PERSDINAL DEL HOSPTAL ROCSEVELT

NUESTRO COMPORTAMIENTO AL RECIBIR A UN PACIENTE DEBE SER:

Soludar al cliente.

- Tener una sontisa amistosa, apariencia agradable.
En medida de lo peosible, dar su nombre.

Utilliza preguntas ablerfas para conocer las necesidades del
paciente.

El corporal debe denotar respeto.

Utillzar el plurdl'y no el singular cuando te refleras dl hospifal,

CLIENTES:

MANEJO DE QUEJAS:

-

Las quejas de los clientes deben formar parte

Integral del sistema de evaluacion de la calldad

del'seviclo. Cada paciente fiene diferentes valores,

actitucdes y creenclas. todo el personal

de setvicios de salud debe saber e >
escuchar las quejas de los e 3
cllentes, manelo - ;
Inteligentemente vy
proteger al madximo la
imagen de lo empresa. \ @
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NORMAS PARA CONTESTAR
LAS OBJECIONES

- Aceptarlos. no rechazarias,

a No interrumpitlas, escucharlas.

. No evadirlas, afrontarias no usar
la técnica del avestruz.

. No discutir, informar y
persuadir,

. Usar la técnicas del
sacacorchos, es decir
cuandoe el cllente no
pusde expresgse
claramente
ayuddndole con
preguntas
adecuados.

. Usa poco de
buen humor.

. No ataques, a
veces quieres contestar
al cliente cormo se
merece. no lo hagas
ya que no tendrd
prestigio.
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TIPOS DE CLIENTES:

EL CLIENTE SUMISO:
Es timido, callado y opuesto a quejarse, ya que
esta situacién de manifestar una queja
lo puede infimidar mdas. Se tiene que tener mucha
cautela al acercdrsele. La mejor forma
de manejar su queja cuando se le logra
detectar, para no perder esa valiosa
informacién del problema de servicio
que ha tenido, es ganarse su confianza
y tfomar los correctivos del caso,
retroalimentdndolo con una
comunicacién verbal o escrita.

EL CLIENTE AGRESIVO:
Este cliente se queja facilmente, con
frecuencia con voz alta y por largo
tiempo. A los clientes agresivos es
aconsejable permitirles que se
desahoguen ya que generalmente no responden bien
a los intentos de recibir explicaciones sobre el por qué no salid
bien la atencién en el servicio. Trata de resolver la queja del
servicio, si es posible en su presencia y demostradndole que se ha
hecho un esfuerzo extra para solucionar su problema. Alun cuando
este cliente no tfenga la razéon, con actitud de servicio debemos
explicarle porque no la tiene. o

MANUAL

INTERACTIVO DE SERVICIO AL CLIENTE PARA EL PERSONAL DEL HOSPITAL ROOSEVELT

MANUAL INTERACTIVO DE SERVICIO AL CLIENTE PARA EL PERSONAL DEL HOSPTAL ROOSEVELT—.

EL CLIENTE ABUSIVO:
Hay clientes que cuya mision en la vida es abusar de nuestros
servicios; estos clientes son aquellos que siempre ponen en tela
de juicio nuestros servicios y hasta se inventan malos tratos por
nuestros empleados de servicio buscando desacreditarlos y detrds
de ello, tener la oportunidad de abusar.

Lo que buscan estos clientes no es tanto que su queja se resuelva,
sino de obtener un derecho a algo que en verdad no es de ellos,
0 gque no puede ddrseles, porque lo que exigen no estd
contemplado en ninguna parte. En las ocasiones en que los
empleados de servicio detectan estos clientes abusivos, deben
permanecer firmes y explicarles claramente las normas de la
empresa y que la actuacién poco ética del cliente no hard que
el empleado lo complazca.

SOLUCION:

El manejo de estos clientes requiere de una paciencia extraordinaria
y se debe tratar de que esa paciencia no se agote a consecuencia
de la frustracion de tratar con los quejumbrosos créonicos. En el
campo de la salud esto es particularmente especial en pacientes
con enfermedades cronicas y en los ancianos. En lo posible y
cuando sea pertinente, se les demostrard los esfuerzos que se han
realizado para mejorar el servicio.

o
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GUIAS DE APARIENCIA

E IMAGEN DEL PERSONAL

UNIFORMES: Siempre debe portar su
uniforme, limpio planchado.
APARIENCIA PERSONAL: Bano diario, uso
de desodorante y locion agradable.
Pelo bien recortado, bien peinado o
recogido. Si pinta su cabello debe ser
en colores discretos. El maquillaje debe
ser utilizado de forma discreta no
colores fuertes. A excepcion del drea
de cocina que no se permite el uso de
maaquillaje.

BARBA Y BIGOTE: El uso debe ser
conservador o bien recortado o no usar.
Accesorios: Ganchos del mismo color
del uniforme, o color negro. Uso de
redecilla en el drea de Cocina.
GAFETES: Deben portarlo desde su inicio
de labores en un lugar visible (no se
acepta en drea de cincho) colocarlo
del lado izquierdo del pecho.
TATUAJES: Se prohibe el uso de tatuajes.
ZAPATOS: Deben estar limpios y lustrados
al iniciar sus labores. No se permite el
uso de botas con falda.

Se numeraron |los diferentes puntos de reglamentos de
servicio para su mejor comprension.
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9. JOYERIA: Se permite en drea d -
Alimentos y Bebidas un Unico anillo. En (1?/
el drea administrativa se permite 3 P
anillos.
10. LARGO DE FALDA PERSONAL FEMENINO:
Debe ser dos dedos arriba de la rodilla
o a la rodilla.
11. ACTITUDES: Saludar a todas las
personas. (Companeros de trabajo y
visitantes) Ser atento y guiar a nuestros
visitantes a su lugar de destino cuando
nos consulten ¢ llevarlo con la persona
que le pueda solventar la duda que
presenten.
12.  USO DEL TELEFONO: Debemos contfestar
de la siguiente forma: nombre del
Departamento, saludo y nombre de
quien atiende.
13. LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO: Debemos
apoyar en observar dreas limpias y en
buen estado. De haber basura o algo g¢
en mal estado, favor de reportarlo de 7
inmediato al encargado o si es una
basura facil de recogerla, hacerlo de
inmediato.

CUIDEMOS LA IMAGEN DE LA INSTITUCION.

®
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REGLAMENTOS DE SERVICIO:

1.RESPONSABILIDAD
Nosotros cumplimos con las expectativas de nuestros pacientes
y esperamos que se nos pida responsabilidad.

2. APARIENCIA
Nosotros sabemos que nuestros pacientes esperan una apariencia
personal profesional y un hospital impecablemente limpio.

3. ACTITUD

Nosotfros excederemos las expectativas de nuestros pacientes.
Los clientes no son una interrupcion o distraccion; ellos son nuestra
misién.

4. LUCES DE LLAMADO

Nosotros aceptamos que nuestros pacientes tendrdn necesidades
urgentes. Nosotros cumpliremos con esas necesidades de forma
consistente con un excelente servicio a los clientes.

5. COMPROMISO CON LOS COMPANEROS

Nosotfros reconocemos gue fenemos una misma misién y solamente
fratédndonos unos a otros como profesionales que merecemos
cortesia, honestidad, respeto y dignidad podremos alcanzar nuestra

mision.
®
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6. COMUNICACION

Nosotros tenemos el compromiso de hacer que la comunicacion
sea abierta y a tiempo con nuestros clientes y lo que ocurra cada
dia.

7. TIEMPO DE ESPERA
Nosotros entendemos que el tiempo y comodidad de nuestros
pacientes es muy valioso.

8. PRIVACIDAD
Nosotros respetamos el derecho de los pacientes a su privacidad
y dignidad y a tomar los pasos necesarios para proteger 1os mismos.

9. ADMINISTRACION
Nosotros estamos orgullosos de nuestro trabajo y también de los
valores y mision de esta organizacion.

10. EQUIPO
Nosotros estamos comprometidos con el espiritu de "equipo" vy
perteneciendo y participando de una variedad de equipos.

11. ETIQUETA EN EL TELEFONO:

Reconocemos que el teléfono es un artefacto valioso de
comunicacion principal para nuestro negocio. Nosotros creemos
en el poder de una sonrisa y ser cortés, exteriorizando:
"¢En que le puedo ayudar?"

14
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Ahora que YA NOS CONOCES e integras nuestro selecto equipo
de frabajo asumes el compromiso de servir con calidad, entusiasmo,
cordialidad, ética, esmero y verdadera responsabilidad a nuestra
razéon de ser... EL CLIENTE.

Debes participar con creatividad en la solucion de las diferentes
sifuaciones que enfrentes, con un enfoque de mejoramiento
continuo, eficiencia y eficacia.

Por este reto que te impones, EL HOSPITAL ROOSEVELT, te brinda la
mds cordial bienvenida, con el deseo sincero porque tengamos
una relacion laboral exitosa, productiva y de desarrollo.

iiiFELICIDADES Y MUCHOS EXITOS!!!
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FUNDAMENTACION GLOBAL

Esta propuesta grafica impresa e interactiva informa
y muestra claramente el servicio al cliente que se debe
manejar, brinda la informacién necesaria, motiva a
los empleados del Roosevelt a ofrecer servicio efectivo,
la presentacién de contenidos se realiza de forma
I6gica, clara y especifica, puede leerse con facilidad
ya que el tamano y tipo de letra tienen un tamano
estdndar a la vista del lector y facilitan la lectura, por
lo tanto, la diagramacién es ordenada y el uso de las
caricaturas asi como la combinacidén de colores se
maneja de una manera sutil.

El Manual Interactivo de Servicio al Cliente para el
Personal del Hospital Roosevelt, resuelve de manera
efectiva la problemdatica de falta de material educativo,
que brindd conocimiento de Servicio al Cliente a todos
los empleados del Hospital Roosevelt, La informaciéon
que contiene el manual es una seleccién de temas
de importancia para el servicio al cliente.

El Manual Interactivo de Servicio al Cliente para el
Personal del Hospital Roosevelt, se trabajé con
imdagenes, ilustraciones y audio para que las personas
que no puedan leer, entiendan todo o que se les
quiere dar a explicar.

EFECTIVIDAD PARA SOLUCIONAR OBJETIVOS:

Dicho manual posee efectividad, ya que el mensqje
que se da a conocer es sencillo, de facil comprension,
aborda motivaciéon mas alld del disefo simple y brinda
la informacién necesaria para que las personas que
tengan conocimiento de cOmo dirigirse hacia los
pacientes.

Cumple con su objetivo general ya que conftribuye a
mejorar el servicio al cliente que el personal brinda a
sus pacientes y asi mismo también cumple con sus
objetivos especificos ya que brinda con efectividad
material grafico para la integracién y orientacion de
personal antiguo y nuevo, y asi facilita su incorporacion
dentro del Hospital.

Por todas estas razones, este material es efectivo, ya
que cumple con el propdsito de informar sobre el
Servicio al Cliente dentro del Hospital Roosevelt y motivar
al personal a ponerlo en prdctica.

MEDIOS UTILIZADOS
A. COLOR

En el Manual Interactivo Servicio al Cliente, los colores
predominantes son los colores corporativos, siendo un
fondo azul con degradacién en color negro esto para
dar realce al texto y en especial a las imdgenes e
ilustraciones.

Asi mismo, en el Manual impreso de Servicio al Cliente,
los colores predominantes también son los corporativos,
siendo un fondo blanco para que el texto sea legible
y asi facilitar la lectura al empleado, en la portada y
contraportada se utilizard el mismo fondo del Manual
Interactivo de Servicio al Cliente para crear unidad
entre ambos.
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B. TIPOGRAFIA

En el Manual Interactivo y Fisico de Servicio al Cliente
se ufilizard la tipografia ADVANTAGE y ARIAL, ya que
facilita la lectura y se integra muy bien al disenfo global.

C. DIAGRAMACION

Se diagramd el Manual Interactivo con similitud a
pdginas web, ya que el usuario reconocerd con mayor
facilidad el uso del Manual. En ambos documentos se
manejd la jerarquia de los temas y se diagramé de
acuerdo al recorrido visual gue se readliza por nafturaleza

D. ILUSTRACIONES

Se utilizardn varias ilustraciones sencillas
en la que el personaje principal es la
caricatura. Serd caracterizado por una
enfermerq, ya que es ellg, la que cuida
) de los pocienjres cuando llegan al

@ hospital. Esta y el resto de
N ilustraciones estdn en linea ya que

/

dibujo sencillo pero eficaz, debido
a que la abstraccién de las
imagenes mejora la retencién de
las mismas al ser un mensaje claro y
directo.

E. NAVEGACION

La navegacién es parecida a la de las paginas web,
para que los empleados se sientan familiarizados e
identificados con el Manual Interactivo y su uso sea
mas facil.

F. CONTENIDO

El Manual Interactivo estd formado por lo siguiente
temas:

HOSPITAL ROOSEVELT
Misién

Vision

Valores

Derechos y beneficios
Beneficio personal
Plan de Carrera

SERVICIO AL CLIENTE
Servicio al cliente
Los pacientes
Actitud

CLIENTES

Manejo de quejas
Normas para objeciones
Tipos de clientes

GUIAS DE APARIENCIA
Guias de apariencia
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TECNICA EMPLEADA

REGLAMENTOS DE SERVICIO Se realizé en formato interactivo y escrito, porque es

Reglamentos de servicio una herramienta dindmica, de facil comprension para
los empleados y es un medio de bajo costo para el

BIENVENIDOS Hospital.

Bienvenidos

Los personajes y disefos fueron realizados en

G. CONCEPTO Macromedia Freehand y Adobe Photoshop. Se

redlizaron animaciones en Macromedia Flash, Swish,

edicion de imdgenes en Adobe Premiere Pro y edicién

\ de musica y locucién en Sony Vega. En formato
7

Se utilizaron ilustraciones con el
mismo diseno de la enfermera, que
es el personaje principal tanto en
impreso como el interactivo; las
cuales proporcionan
animacién para el Manual \
Interactivo. También se
incluyeron imdagenes en f N
video y fotografias, esto Comg
con el fin de darle
dinamismo y novedad.

de 550 x 400 pixeles. Tiene una duracion total
P de 16 minutos en formato de CD. El manual

interactivo consta de 16 pdaginas interiores tiro
y retiro, con portada y contraportada.

Se agregd animacién a algunos
textos y al logotipo del hospital
para llamar la atencidn
de los empleados.

La locucidn y musicalizacion fue
editada de tal manera, que
aquellas personas que no sepan
leer comprendan el
mensaje fortalecido con las
imdagenes.
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CONCLUSIONES

* Se tomo la iniciativa de crear un Manual de ° El Manual Interactivo y Fisico contribuye a mejorar
Servicio al Cliente, debido a la deficiencia en la el servio al cliente que el Hospital Roosevelt
actitud de los frabajadores hacia los pacientes brinda hacia sus pacientes.

en el Hospital.
° El Manual brinda material grafico de servicio al

*  Alinformar al personal del Hospital Roosevelt cliente para futuras capacitaciones y asi sirve
sobre el servicio al cliente adecuado y las normas como medio de integracién y orientacion al
que éste conlleva, se beneficiardn, por ende los personal.
pacientes y también se sentirdn mejor ante un
mejor trato. *  ElManual proporciona al personal conocimientos

de servicio al cliente para el trato adecuado de

* El manual capta facilmente la atencién de los los pacientes

empleados, lo cual logrard que estos tengan
conocimientos y motivacién para poner en
prdctica el servicio al cliente.

° El Manual es 100% eficaz en la transmisién de
su mensagje tanto de contenido como de disefo
por lo tanto, hard que los empleados brinden
Servicio al Cliente de calidad.

° La mayoria del personal del Hospital Roosevelt,
tiene una actitud soberbia, debido a que en
nuestro pais no se crea una conciencia de trato
"agradable" para las personas que nos rodean.

La falta de capacitaciéon y reglas que tienen los
tfrabajadores del Hospital, hace que no se haga
un cultura de educacién profesional e integral
hacia los pacientes.
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RECOMENDACIONES

* Que el Manual Interactivo de Servicio al Cliente,
se ponga en prdctica realizando esta exposicion
a los empleados en su ingreso y una vez al ano
para que lo recuerden.

° Que el Manual Impreso de Servicio al Cliente,
sea aprovechado al maximo, teniendo cada
empleado su respectivo manual para que en
conjunto con el Manual Interactivo cree la
conciencia necesaria de lo importante que es
el servicio al cliente. Debe redisenarse al
rededor de cada 4 anos para que se
mantenga moderno y los empleados se
sientan identificados con el manual; si
se hacen nuevas piezas es
recomendable mantener unidad con las
ya establecidas.

° Que el manual fisico se reproduzca
anualmente para que la capacitacién
de servicio al cliente se realice cada
ano.

° Que la imprenta con que cuenta el Hospital
reproduzca el Manualf fisico blanco y negro, ya
que cuenta con la capacidad para dicha
impresién y esto seria un ahorro para la institucion.
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CRONOGRAMA

PRODUCTOS

- MANUAL INTERACTIVO DE SERVICIO AL CLIENTE
PARA EL PERSONAL DEL HOSPITAL ROOSEVELT

- MANUAL IMPRESO DE SERVICIO AL CLIENTE PARA
EL PERSONAL DEL HOSPITAL ROOSEVELT

- MAPA DEL HOSPITAL ROOSEVELT

OBJETIVO-BENEFICIO

CONOCIMIENTO Y MOTIVACION PARA EL SERVICIO
AL CLIENTE )
- CONOCIMIENTO DE AREAS DEL HOSPITAL

IMPLEMENTACION

NOVIEMBRE DE 2006, PERMANENTE.
RESPONSABLE

LICDA. JUMY TOBIAS DE DE LEON

COORDINADORA DE CAPACITACION
DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

PRESUPUESTO PROFESIONAL

PRODUCTO

REALIZACION DE MANUAL INTERACTIVO DE SERVICIO AL
CLIENTE PARA EL PERSONAL EN PLATAFORMA DE
MACROMEDIA FLASH

PRECIO: $ 1, 000.00
PRODUCTO:

REALIZACION DEL MANUAL IMPRESO DE SERVICIO AL
CLIENTE PARA EL PERSONAL DEL HOSPITAL ROOSEVELT

PRECIO: $ 400.00

PRESUPUESTO DE PRODUCCION

IMPRESIONES Y GRABACION DE ARTE EN CD 'S

CARACTE- PRECIO

RISTICAS CANTIDAD PRECIO UNITARIO

CD'S 25 Q 225.00 @ 9.00

CAJAS DE CD'S Y ETIQUETAS PARA CAJAS DE
CD'S

CARACTE-
RISTICAS

PRECIO

MEDIDAS CANTIDAD PRECIO UNITARIO

12X 12cm. ETIQUETAS
PARA CARATULA 200 Q 680.00 @ 6.40

CD'S

88
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REALIZACION DEL MANUAL IMPRESO DE SERVICIO
AL CLIENTE PARA EL PERSONAL DEL HOSPITAL
ROOSEVELT A FULL COLOR

CARACTE- PRECIO

MEDIDAS | RiSTICAS PAPEL |CANTIDAD | PRECIO | UNITARIO

85X 6.5 LITOGRA- COUCHE 3,000.00 Q.18,377.00 Q 6.13
PULGADAS FIADO A 100
FULL GRAMOS,
COLOR PORTADAY
CONTRA-
PORTADA,
BOND 80
GRAMOS
PAGINAS
INTERIORES

REALIZACION DEL MANUAL IMPRESO DE SERVICIO
AL CLIENTE PARA EL PERSONAL DEL HOSPITAL
ROOSEVELT INTERIOR BLANCO Y NEGRO

PRECIO
UNITARIO

CARACTE-
RISTICAS

MEDIDAS PAPEL |CANTIDAD | PRECIO

8.5X 6.5 LITOGRA- TEXCOTE 3,000.00 Q.12,253.00 g 4.08
PULGADAS FIADO A 12
BLANCO GRAMOS,
Y PORTADA Y
NEGRO  CONTRA-
PORTADA,
BOND 80
GRAMOS
PAGINAS
INTERIORES

MAPA HOSPITAL ROOSEVELT

MEDIDAS CARACTERISTICAS PRECIO

1 X 2 METROS BACKLIGHT . 1,800.00

IMPLEMENTACION

NOVIEMBRE DE 2006, PERMANENTE

Con capacitacion al personal de nuevo ingreso y cada
afno al resto del personal para que tengan presente el
servicio al cliente adecuado.
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Alfabeto. Conjunto de signos graficos que constituyen
un codigo de comunicacion con la finalidad de hacer
legible un mensaje escrito.

Alianza Estratégica. Acuerdo cooperativo entre
empresas de negocios a mediano y largo plazo.

Alinear. Accién de disponer ordenadamente, en linea
recta, vertical u horizontalmente, los distintos
componentes de una pdagina: letras y palabras, lineas,
ilustraciones, columnas, etc.

Apostilla. Nota colocada al margen de una pdgina.

Area de Libre Comercio. Forma simple de integracion
entre diversos paises. Desaparecen los aranceles
interiores pero cada pais sigue teniendo su propio
arancel para con terceros paises.

Arte final. Trabagjo grdfico preparado para ser
reproducido en fotomecdnica y asi poder imprimir.

Ascendentes y descendentes. Los trazos verticales o
en diagonal de la letra, que se situan por encima o
por debajo de la altura x, como sucede en las letras
d k vy.

Asta. Las astas, con su combinacién convencional de
lineas, constituyen la forma de las letras y por tanto,
puede decirse que las letras estdn formadas
fundamentalmente por lineas. Otros elementos de los
caracteres son los trazos terminales o remates.

Autoedicién. Proceso de creacién de pdginas donde
se integran ilustraciones, fotos, tipografias, que se
realizan en un ordenador personal con la ayuda de
programas especificos de maquetacién, dibujo y

tratamiento de imdgenes para ser finalmente impresas
como una publicaciéon.

Backlight. Peliculas de poliéster traslicido de exterior
de diferentes grosores. Ofrecen gran calidad de
reproduccién, gran contraste y opacidad de colores.
Tienen una gran resistencia al agua y al desgaste
producido por los rayos solares. Aplicaciones: Este
material resulta especialmente adecuado para cajas
de luz, rétulos luminosos, y displays retroiluminados.

Barniz. Ingrediente que se emplea en la fabricacion
de las tintas de imprenta o capa sobreimpresa de una
disolucion resinosa y transparente para dar un efecto
de brillo a las superficies impresas.

Benchmarking. Metodologia que promueve la
incorporacion en las empresas de prdacticas y métodos
exitosos, no importa donde estén. Incita a ser creativos
mediante la copia de estrategia, productos y procesos
aplicados en otras dreas, no necesariamente similares
a la de la empresa que los implanta.

Beneficio del Producto. Caracteristicas del producto
O servicio que son percibidas por el consumidor como
una ventaja o ganancia actual y real.

Bitmap. La presentacién en pantalla del ordenador
por medio de "pixeles", "puntos de color" tanto graficos
como textos.

BMP. Modelo de archivo informdtico desarrollado por
Microsoft para las imagenes representadas en mapa
de bits. Estas imagenes estan formadas por pixeles, o
puntos que unidos conforman una imagen, y que
recuerdan a los puntos de la trama formada para la
impresion offset,
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Byte. Unidad mds pequefa de memoria; un byte es
una fila de bits y representa, generalmente, un caracter
alfa numérico.

Boceto. Dibujo inicial que se usa para trabajar sobre
una idea y exponerla.

Briefing. Conjunto de datos sobre la empresa, sus
objetivos, su estrategia, que sirven de base al consultor
o disenador para plantear la comunicacién corporativa.

Cabecera. Nombre o logotipo de un periédico o
revista., También se refiere a los nombres de las
secciones cuando se destacan topograficamente.

Caja alta. En tipografia se refiere a las letras
mayusculas.

Caja baja. Letras minuUsculas.

Cajetin. Cada uno de los compartimentos de la caja
fipogrdfica, cuyo nimero y tamano son distinfos segun
las diferentes lenguas y el mayor 0 menor uso que se
hace de las letfras.

Caracter. Palabra usada en tipografia para describir
las letras, numeros, signos de puntuacién o espacios
entre palabras.

Celdas: En mercadeo describe grupos de
consumidores, mds pequenos que los nichos de
mercado, que tienen necesidades muy estrechas, o
combinaciones Unicas de necesidades.

CMYK. Cian, magenta, amairillo y negro son las cuatro
tintas utilizadas en el proceso de impresién por

cuatricromia. La combinacién de estos colores en
diferentes proporciones da como resultado todos los
colores y matices.

Caédigo. Sistema convencional de signos o de simbolos
que permite trasmitir e interpretar una informacion.

Columna. Cada una de las partes del blogue de texto
en que se divide la pdagina impresa de una publicacién
periédica. Cada columna estd separada de las otras
por un corondel ciego.

Corte de pdagina. Corte del papel para darle el tamano
definitivo. Es la zona externa de la pagina, la de salida
en las pdginas impares y la de entrada en las pares.

Couché. Voz francesa, de la que se deriva, "cuché",
papel cuché o estucado.

Cruceta. Marca que indica posicion de ajuste de varios
originales.

Cuerpo. Tamano de las letras en tipografia.

Datos Primarios. Datos que se recopilan a fravés de
una investigacion original.

Datos Secundarios. Datos existentes en archivos
publicos, bibliotecas y bases de datos.

Definicién. Nivel de calidad y concrecién de cualquier
imagen reproducida por via grafica o audiovisual.

Demografia. Estudio de la poblacién humana en
términos de tamano, densidad, ubicaciéon, edad, sexo,
raza, ocupacién y otras variables similares.
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Diagramar. Realizar el boceto o proyecto de una
publicacién o de un impreso cualquiera, esquemdatico
0 detallado.

Digital. Un soporte audiovisual digital es aquel cuya
senal estd compuesta por cddigos binarios (Oy 1) y
que se emite en forma de impulso codificado
Las ventajas de los soportes
digitales frente a los
electromagnéticos
tradicionales son muchas:; no
degradacién de la copiq,
desaparicién de ruidos de
fondo vy distorsiones,

Distribucién Comercial.
Las diversas actividades de
distribucién realizadas por
NnuUMErosas personas y entidades
que actdan como eslabones
intermediarios y colaboran en el
proceso de intercambio de
productoses lo qQque se
denomina "distribucién
comercial'. Se realiza por medio
de los canales de television.

Diseno. Si nos basamosen | a s
reflexiones de Moholy Nagy, en

1938, diriamos que es la
i D organizacién de materiales

y procesos de la forma mds productiva, en un sentido
econdmico, en un equiliborado balance de todos los
elementos necesarios para cumplir una funcién. No es
una limpieza de la fachada, o una nueva apariencia
externa; mds bien es la esencia de productos e
instituciones. Disenar es una compleja e intrincada
tarea. Es la integracién de requerimientos técnicos,
sociales y econdmicos, necesidades biolégicas, con
efectos sicoldgicos y materiales, forma, color, volumen
y espacio, todo ello pensado e interrelacionado.

E-design. Diseho que se realiza para Internet.

Edicion electrénica. Proceso de realizaciéon de material
impreso de forma electrénica o informdtica.

Efectividad. La efectividad de un sistema de ventas
estd relacionada con varios factores: tipo y calidad
del producto, el precio, las habilidades y preparacién
del vendedor.

Intangible. Algo sin propiedades fisicas, que no puede
verse, tocarse, olerse, oirse o sentirse. Un servicio es
considerado un intangible.

Logistica. Concepto amplio aplicado a todas las fases
de distribucién de los productos, incluyendo todos los
eslabones de la cadena de distribucién, requeridos
para hacer llegar el producto hasta el cliente final.
La logistica (término de origen militar) se encarga de
optimizar fletes, asegurarse que los productos vayan
bien transportados, calcular tiempos de espera y de
descarga, manejo y control de almacenamiento.
El objetivo final de la logistica es disminuir los niveles
de inventario y de optimizar el funcionamiento de toda
la cadena de distribucién.
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Manejo del Tiempo. El mds valioso activo del vendedor

es "su tiempo". El tiempo, es lamentablemente muchas
veces desperdiciado en actividades no productivas.
La principal actividad de toda personda dedicada a la
venta es hacer presentaciones de venta, completar
visitas o llamadas.

MARCA: Un nombre, término, signo, simbolo o diseho,
o la combinacién de todos ellos, que tiende a identificar
bienes o servicios de un vendedor o grupo de
vendedores y diferenciarlo de los la competencia.

Mercadeo Social: Colaboracién, ejecucién y control
de programas encaminados a influir la aceptacion de
ideas sociales, que requieren consideraciones sobre
la planeacién del producto, su precio, su
comunicacion, su distribucién, y su investigaciéon del
mercado.

Mercadeo Interno. Actividades de mercadeo dirigidas
hacia los integrantes de una organizacién.

Mercadeo. Conjunto de actividades humanas dirigidas
a facilitar y realizar intercambios. (P. Kotler).
Proceso de planear y realizar la concepcidn, fijaciéon
de precios, promocioén y distribucion de ideas, bienes
y servicios que producen intercambios que satisfacen
los objetivos del individuo y de las organizaciones. Todo
lo que se haga para promover una actividad, desde
el momento que se concibe la ideq, hasta el momento
que los clientes comienzan a adquirir el producto o
servicio en una base regular.

Mercado. La totalidad de los compradores potenciales
y actuales de algun producto o servicio.

Nichos. En mercadeo describe pequenos grupos de
consumidores gque tienen necesidades muy estrechas,
o combinaciones Unicas de necesidades.

Planificacién. Toda actividad en la cual se prevea de
manera conciente y programada las actividades que
puedan ocurrir en el futuro. Toda actividad requiere
ser planificada. Las actividades de mercadeo necesitan
ser planificadas cuidadosamente para tener resultados
exitosos.

Precio. Cantidad de dinero que se cobra por un
producto o servicio; o la suma de valores que el
consumidor intercambia por usar o tener un producto
O servicio.

Publicidad. Cualquier forma pagada y no personal de
presentacién y promocién de ideas, bienes, o servicios
por un patrocinador identificado.

Segmentacion del Mercado. Division arbitraria del
mercado fotal en grupos de compradores potenciales,
para hacer coincidir en forma eficiente la oferta con
la demanda o necesidad actual, del grupo definido
como segmento.

Servicio. Cualquier actividad, beneficio o satisfaccion
que se ofrece a la venta. Es esencialmente intangible
Yy No puede resultar en propiedad de algo concreto.
El servicio puede o no estar ligado a un producto fisico
o tangible.
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ENCUENTAS REALIZADAS A
PERSONAL DEL HOSPITAL ROOSEVELT

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
_FACULTAD DE ARQUITECTURA ,
LICENCIATURA EN DISENO GRAFICO CON ESPECIALIZACION EN MULTIMEDIA

COMPROBACION DE LA EFICIENCIA DEL MANUAL DE SERVICIO AL CLIENTE
PARA EL PERSONAL DEL HOSPITAL ROOSEVELT
ENCUESTA REALIZADA A PERSONAL DEL HOSPITAL ROOSEVELT
A PARTIR DE NOVIEMBRE DE 2006

OBJETIVO: CONOCER LA EFICACIA DE LA TRANSMISION DE LOS MENSAJES DEL MATERIAL.
INSTRUCCIONES: DESPUES DE HABER OBSERVADO EL MANUAL, LEA LAS PREGUNTAS QUE A
CONTINUACION SE LE PRESENTAN Y RESPONDA ENCERRANDO EN UN CIRCULO LA RESPUESTA
QUE USTED CONSIDERE SEA LA CORRECTA.

1. ¢Considera que los colores ufilizados en el Manual de Servicio al Clienfe son

adecuados?
Si
No
2. (Cree que el ftamano vy tipo de letra utilizado en el Manual de Servicio al Cliente
es de fdcil lectura?
Si
No
3. ¢Le parece ordenada y agradable la diagramacion del Manual de Servicio al
Cliente?
Si
No
4, (Cree usted que el uso de la caricatura de la enfermera es agradable?
Si
No
5. ¢Considera que las ilustraciones utilizadas en el Manual de Servicio al Cliente son
correctas y agradables?
Si
No
6. ¢Considera que el tamano del Manual de Servicio al Cliente es adecuado y de
fécil manipulacion?
Si
No
7. ¢La informaciéon que presenta el Manual Interactivo de Servicio al Cliente es clara?
Si
No
8. ¢Considera que era necesario un material de Servicio al Cliente para el personal
dentro del Hospital Roosevelt ?
Si
No
9. ¢{Cree usted que el Manual de Servicio al Cliente muestra claramente el servicio
al cliente que se debe manejar dentro del Hospital Roosevelt?
Si
No
10. ¢{Considera que este Manual de Servicio al Cliente serd de beneficio para el personal

del Hospital Roosevelt?
Si

No
Muchas gracias por su colaboracion.

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
E _FACULTAD DE ARQUITECTURA ,
J/ LICENCIATURA EN DISENO GRAFICO CON ESPECIALIZACION EN MULTIMEDIA

COMPROBACION DE LA EFICIENCIA DEL MANUAL INTERACTIVO DE SERVICIO AL CLIENTE
PARA EL PERSONAL DEL HOSPITAL ROOSEVELT
ENCUESTA REALIZADA A PERSONAL DEL HOSPITAL ROOSEVELT
A PARTIR DE NOVIEMBRE DE 2006

OBJETIVO: CONOCER LA EFICACIA DE LA TRANSMISION DE LOS MENSAJES DEL MATERIAL.

INSTRUCCIONES: DESPUES DE HABER OBSERVADO EL MANUAL INTERACTIVO, LEA LAS PREGUNTAS QUE
A CONTINUACION SE LE PRESENTAN Y RESPONDA ENCERRANDO EN UN CIRCULO LA RESPUESTA QUE
USTED CONSIDERE SEA LA CORRECTA.

1. {Considera que los colores utilizados en el Manual Interactivo de Servicio al Cliente
son adecuados?
Si
No

2. ¢(Cree que el tamano vy tipo de letra utilizado en Manual Interactivo de Servicio al
Cliente es de facil lectura?
Si
No

3. ¢{Le parece ordenada y agradable la diagramacion del Manual Interactivo de Servicio
al Cliente?
Si
No

4, ¢Cree usted que el uso de la caricatura dentro del Manual Inferactivo de Servicio al
Cliente de la enfermera es agradable?
Si
No

5. ¢Considera que las ilustraciones utilizadas en el Manual Interactivo de Servicio al
Cliente son correctas y agradables?
Si
No

6. ¢Considera que el manejo de la navegacion dentro del Manual Interactivo de
Servicio al Cliente es adecuado y de facil manipulacion?
Si

No

7. ¢La informacion que es escuchada en el Manual Inferactivo de Servicio al Cliente
es clara?
Si
No

8. ¢Considera que era necesario un material Interactivo de Servicio al Cliente para el
personal denfro del Hospital Roosevelt?
Si
No

9. (Cree usted que el Manual Interactivo de Servicio al Cliente muestra claramente el
servicio al cliente que se debe manejar dentro del Hospital Roosevelt?
Si
No )
10. ¢Considera que el Manual Inferactivo de Servicio al Cliente serd de beneficio para
el personal del Hospital Roosevelt?
Si

No
Muchas gracias por su colaboracion




@ MANUAL
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DISENADORES GRAFICOS

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE ARQUITECTURA
LICENCIATURA EN DISENO GRAFICO CON ESPECIALIZACION EN MULTIMEDIA

COMPROBACION DE LA EFICIENCIA DEL MANUAL DE SERVICIO AL CLIENTE
PARA EL PERSONAL DEL HOSPITAL ROOSEVELT
ENCUESTA REALIZADA A DISENADORES GRAFICOS
A PARTIR DE NOVIEMBRE DE 2006

OBJETIVO: CONOCER LA EFICACIA DE LA TRANSMICION DE LOS MENSAJES DEL MATERIAL,

INSTRUCCIONES: DESPUES DE HABER OBSERVADO EL MANUAL, LEA LAS PREGUNTAS QUE A
CONTINUACION SE LE PRESENTAN Y RESPONDA ENCERRANDO EN UN CIRCULO LA RESPUESTA QUE
USTED CONSEIDERE SEA LA CORRECTA.

1. ¢{La combinacion de colores es apropiada en el Manual de Servicio al Cliente?
Si
No

2. iLe parece apropiada la fipografia utilizada en el Manual de Servicio al Cliente?
Si
No

3. (Cree usted que la diagramacion del material es apropiada?
Si
No

4, ¢Las imagenes empleadas le llaman la atencion?
Si
No

5. ¢Las ilustraciones empleadas lograron captar su afencién visual?
Si
No

6. ¢{Considera adecuado el tamano y de fécil manipulacion el Manual de Servicio
al Cliente?
Si
No

7. ¢Cree usted que los contenidos son claros y especificos?
Si
No

8. (Considera usted que los contenidos mantienen un orden lb6gico?
Si
No

9. (EI material cumple con el propésito de dar a conocer el servicio al cliente?
Si
No

10. (EI material cumple con el propdsito de motivar a los empleados del Roosevelt
a ofrecer servicio al cliente?
Si
No

Muchas gracias por su colaboracion.
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
_FACULTAD DE ARQUITECTURA
LICENCIATURA EN DISENO GRAFICO CON ESPECIALIZACION EN MULTIMEDIA

COMPROBACION DE LA EFICIENCIA DEL MANUAL INTERACTIVO DE SERVICIO AL CLIENTE
PARA EL PERSONAL DEL HOSPITAL ROOSEVELT
ENCUESTA REALIZADA A DISENADORES GRAFICOS
A PARTIR DE NOVIEMBRE DE 2006

OBJETIVO: CONOCER LA EFICACIA DE LA TRANSMISION DE LOS MENSAJES DEL MATERIAL.
INSTRUCCIONES: DESPUES DE HABER OBSERVADO EL MANUAL, LEA LAS PREGUNTAS QUE A

CONTINUACION SE LE PRESENTAN Y RESPONDA ENCERRANDO EN UN CIRCULO LA RESPUESTA QUE
USTED CONSEIDERE SEA LA CORRECTA.

1. ¢{La combinacion de colores es apropiada en el Manual Interactivo de Servicio al
Cliente?
Si
No

2, ¢Le parece apropiada la tipografia utiizada en el Manual Inferactivo de Servicio al
Cliente?
Si
No

3. ¢Considera usted que lleva un orden ldgico la estructura del sito Manual Interactivo
de Servicio al Cliente?
Si
No ) )

4, éLas imdgenes empleadas le llaman la atencion?
Si
No

5. ¢(Las ilustraciones empleadas lograron captar su atenciéon visual?

Si

No

6. ¢Considera que el manejo de la navegacion dentro del Manual Inferactivo de
Servicio al Cliente es adecuado y de fécil manipulacion?
Si
No

7. ¢Considera que el Audio del Manual Interactivo de Servicio al Cliente es eficaz?
Si
No

8. ¢(Considera usted que los contenidos mantienen un orden logico?
Si
No

9. ¢El material cumple con el proposito de dar a conocer el servicio al cliente?
Si
No

10. (Bl material cumple con el propdsito de motivar a los empleados del Roosevelt a
ofrecer servicio al cliente?
Si
No

Muchas gracias por su colaboracion.
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