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Resumen

La investigacion buscé demostrar la incidencia del nivel de los cursos de capacitacion en las tra-
bajadoras del Call Center de EsSalud en la efectividad del otorgamiento de citas en linea en el
departamento de Huancavelica en el Peru; investigacion orientada en el paradigma positivista de
enfoque cuantitativo y de disefio correlacional causal, técnica de regresion ordinal. Los resultados
indican que los cursos de capacitacion en las trabajadoras del Call Center de EsSalud inciden
significativamente en la efectividad del otorgamiento de citas en linea en el departamento de Huan-
cavelica en el Peru, por lo que se concluye que los cursos de capacitacion de las trabajadoras del
Call Center de EsSalud son esenciales para incrementar la eficiencia y productividad en el trabajo
desarrollado.
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Staff training: Management of attention
in Call Center of EsSalud

Abstract

The research look to demonstrate the incidence of the level of training courses in EsSalud
Call Center workers on the effectiveness of granting appointments online in the department
of Huancavelica in Peru; research oriented in the positivist paradigm of quantitative approach
and causal correlational design, ordinal regression technique. Results indicate that the train-
ing courses for EsSalud Call Center workers have a significant impact on the effectiveness of
online appointments in the department of Huancavelica in Peru, so it is concluded that training
courses for Call workers EsSalud Center are essential to increase efficiency and productivity

in the work developed.

Key words: training; personal; call center.

1. Introduccion

En el contexto actual de mundializa-
cion de las economias y la transformacion
del trabajo, conjuntamente con otras fuer-
zas organizacionales hacen necesaria la
formacién de nuevas competencias en
los ambitos laborales. El desarrollo de
los procesos de un Call Center requieren
de capacitacion especifica, en funcion
de que el personal contratado satisfaga
de manera eficiente los requerimientos y
necesidades de los usuarios. En este sen-
tido, la presente investigacion, establece
en primer término una relacién entre la
capacitacion y la efectividad con la finali-
dad de concretar una cita del Call center
de EsSalud en linea en el departamento
de Huancavelica en el Peru.

Las tele operadoras del Call Center,
hacen el triaje al paciente al momento del
ingreso de la llamada; como si supieran
o estuvieran capacitadas para saber de
enfermedades o sintomas de pacientes.
Casinada o pocos cursos de capacitacion
han recibido. Y no tienen una adecuada
instruccién o preparacion previa. Hoy en
dia han incursionado al segmento de Call

Center, sin tener la experiencia o haber
brindado una adecuada formacion a su
personal. Tienen a dicho paciente a tra-
vés de la linea telefénica en espera vy,
dependiendo de la cantidad de llamadas
y la oferta de las especialidades, se pue-
de colgar el sistema sin otorgarle la cita,
con la excusa de que no las hay. También
suceden casos que pueden equivocarse
al digitar o teclear otra especialidad. Por
tanto, se evidencia que no hay una efec-
tividad para obtener una cita por parte del
asegurado, y que esta relacionada con la
capacitacion que reciben en cursos las
operadoras del Call Center.

Esta investigacion se realiza formu-
lando las siguientes hipoétesis y objetivos
de investigacion. La hipétesis general de
define como sigue: “los cursos de capaci-
tacion en las trabajadoras del Call Center
de EsSalud inciden significativamente en
la efectividad del otorgamiento de citas en
linea en el departamento de Huancavelica
en el Per(”. Siendo el objetivo central del
estudio, determinar la incidencia del nivel
de los procesos de los cursos de capacita-
cion de las trabajadoras del Call Center de
EsSalud en la efectividad del otorgamiento
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de citas en linea en el departamento de
Huancavelica en el Peru.

Cabe sefalar que la propuesta que
se presenta, es resultado de tres afios
de trabajo en el area de capacitacion del
centro de Call center de EsSalud en linea
Huancavelica (desde el afio 2016), este
se encarga de concretar citas de atencion
a usuarios.

El disefio utilizado es el no experimen-
tal al respecto de este tipo de disefo, D.
Sousa, Driessnack y Costa (2007); refieren
los disefios no experimentales no tienen
determinacién aleatoria, manipulacion
de variables grupos de comparacion. El
investigador observa lo que ocurre de
forma natural, sin intervenir de manera
alguna. Existen muchas razones para
realizar este tipo de estudio. Primero, un
numero de caracteristicas o variables no
estan sujetas, o no son receptivas a ma-
nipulacion experimental o randomizacion.
Asi como, por consideraciones éticas,
algunas variables no pueden o no deben
ser manipuladas. En algunos casos, las
variables independientes aparecen y no es
posible establecer un control sobre ellas.

Se elaboraron los cuestionarios de
evaluacion de la capacitacion y de otorga-
miento de citas médicas ambos en escala
de Likert lo que consto de 32 preguntas,
aplicados mediante encuestas a una mues-
tra de 79 trabajadores, seleccionados
de manera intencional de una poblacion
de 582 trabajadores de Call Center de
Essalud.

2. Capacitacion: referencias
conceptuales

La capacitacion como funcién esen-
cial del area de talento humano de las
organizaciones, debe ponerse en practica
de manera casi que obligatoria en las
organizaciones; debe ser administrada
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adecuadamente, por lo que debe realizarse
de acuerdo alas necesidades de sus areas
de trabajo, unidades o departamentos, con
el propésito de que sus empleados reali-
cen sus actividades de manera eficiente
(Lopez, 2005: 3).

Segun plantea el autor, como funcion
o estrategia organizacional, debe tomar-
se en serio y trabajar porque la misma
sea administrada, en funcion de objetivos
precisos, orientada al logro de excelentes
resultados para el auge de la organiza-
cion, y no unicamente por cumplir con
exigencias legales.

Por su parte Bermudez (2015:7) afirma
que la capacitacion constituye un factor
importante para que todos los colabo-
radores y responsables de la empresa
aporten lo mejor para su productividad.
Lo asume como un proceso constante
que busca la eficiencia y productividad
en la organizacion. La capacitacion como
proceso didactico, es asumido por las
organizaciones con el fin de potenciar su
personal y los talentos que estos poseen,
al éxito institucional.

Para Ortega (2006) la capacitacion
representa una herramienta para todas las
areas de trabajo, permite la actualizacion
constante, y a la par con los avances
tecnolégicos permite a la gente empo-
derarse y estar al dia con las exigencias
actuales tanto a nivel tecnolégico como
a nivel de mercados. A través de ella, se
busca la mejorar continua del personal y
la actualizacion de conocimientos con el
fin de que estos realicen sus labores en
forma eficiente, constituyéndose ello, en
una ventaja para la propia institucion; pues
los beneficios que depara un personal
formado y altamente preparado redundan
en bienestar institucional.

La capacitacion maneja como pro-

posito prioritario, velar para que el traba-
jo que realiza el personal se realice de



una forma eficiente para poder lograr las
metas institucionales y alcanzar el éxito
institucional. Es por ello, que las institu-
ciones deben buscar mejorar de manera
continua la productividad y la eficiencia
en el trabajo, propiciando el dinamismo
de los empleados a través del desarrollo
de equipos de trabajo que se encuentren
satisfechos por las condiciones de su
entorno laboral, materiales utilizados y
los procedimientos seguidos durante su
jornada laboral.

Moreno et al (2009) sostuvieron que
los propositos del proceso de capacitacion
realizados al personal se encuentran enfo-
cados en: 1) maximizar la productividad y la
produccion, 2) incrementar la versatilidad
del capital humano, 3) desarrollar equipos
de trabajo mas unidos, 4) aumentar el
nivel de satisfaccion de los trabajadores,
5) aumentar los estandares de seguridad
e higiene en el trabajo, 6) optimizar el uso
de materiales, y 7) estandarizar practicas
y procedimientos de las organizaciones.

El proceso de capacitacion, involucra
en si el diagndstico, planificacion organi-
zacion, ejecucion y control de actividades
requeridas en el proceso de entrenamien-
to, atendiendo la realidad y necesidad de la
organizacion y de los propios trabajadores.
Implica organizar adecuadamente los re-
sultados del proceso permitiendo una re-
troalimentacion y mejora continua, ya sea
en los plazos, modalidades, contenidos
entre otros aspectos importante. Sobre a
base de la retroalimentacion realizada, es
importante conocer silas expectativas fue-
ron cubiertas durante el proceso, y si esta
contribuye efectivamente al rendimiento
de la persona y productividad del area.

En funcién de los planteamientos ante-
riores, las instituciones deben preocuparse
por capacitar en forma permanente a su
personal, ademas de velar porque la ca-
pacitacion emprendida, permita satisfacer
las necesidades por ella establecidas.
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La importancia de la capacitacion
en el trabajo, afirmando lo indispensa-
ble de este proceso en la potenciacién y
empoderamiento de los empleados, de
manera que cada una de las actividades
que realicen representen calidad y sean
eficientes (Lopez, 2005). La idea, por un
lado, es brindar al personal informacion util
y necesaria, para que sean ellos mismos,
quienes detecten necesidades de mejora,
corrijan errores o propicien a partir de su
creatividad e iniciativa cambios a nivel
institucional.

Es una estrategia que toda institucion
debe asumir con el objetivo de garantizar
el mejor servicio de atencion al cliente, es-
tando conscientes que las capacitaciones
deben estar enfocadas en la resolucion
de problemas.

En sintesis, los beneficios de este
tipo de accionar que se evidencian pri-
meramente en la satisfaccion de usuarios
internos y externos a la organizacion;
existen ventajas operativas para la em-
presa (reduccién de costos, tiempos de
respuestas, incremento de la productividad
del personal), por lo que se podria decir,
que el personal capacitado, con una sélida
formacion.

3. Gestion de la capacitacion:
caso de estudio Call Center

En toda organizacién, independien-
temente de su naturaleza, es importante
que se detecte en forma temprana las
necesidades de realizar una capacitacion
optima a sus colaboradores. De esa forma,
se podra subsanar o corregir debilidades y
deficiencias que se presentan en el entorno
laboral por no disponer de conocimiento;
aspecto que afecta el desarrollo y creci-
miento 6ptimo de la institucion.

Para Democratic National Committee
(1998) la deteccidn de necesidades de
capacitacion, parte del conocimiento de las

1011



Capacitacion de personal: Gestion de atencién en Call Center de EsSalud
Barrientos, Victor; Diaz, Luis; Ledesma, Mildred; Huamani, Edward

areas reales de necesidad de desarrollo
del recurso humano de la empresa y del
analisis de los recursos economicos re-
queridos para la capacitacion; asi como la
posibilidad de integrar elementos aislados,
coordinar esfuerzos, evitar duplicidades,
satisfacer la programacion de las actitudes
empresariales y las de capacitacion y
desarrollo de recursos humanos, aplicar
la flexibilidad en los procesos de la organi-
zacion, evolucionar acorde a los avances
tecnolégicos y a la modernizacion del
aparato productivo, aprovechamiento 6pti-
mo de oportunidades, planear, organizar,
operar y controlar de procesos y conocer
el impacto econdmico de la capacitacion
en el desempefio y operacion (Inversion
contra Beneficios).

En este sentido, el presente estudio se
orienta al estudio de empresas de servicios
que contratan personas para realizary re-
cibir llamadas telefénicas relacionadas con
atencion al cliente, ventas, telemarketing,
encuestas, y en general todo aquello que los
contratantes demanden, los denominados
Call Centers, empresa donde la variable
tecnoldgica es ineludible para comprender
la aparicion y la fisionomia del sector.

El trabajo desarrollado en este tipo
de empresas presenta modalidades espe-
cificas de trabajo, que han surgido como
consecuencia de la necesidad de tercia-
rizar ciertas actividades que engloban
tanto produccion como servicio en grandes
volumenes, en donde actualmente las tec-
nologias de informacion y comunicacion
juegan un papel preponderante.

Un Call Center representa un area
0 espacio, donde agentes u operadores
especialmente entrenados reciben o rea-
lizan llamadas. Este tipo de servicios que
ofrecen este tipo de empresas, es cada vez
mas necesario para cuidar la atencion al
cliente, representando el talento humano
o personal el 80% del costo total de las
operaciones de estos sistemas.
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Para Micheli (2007), la esencia del
proceso de trabajo es una telenegociacion
entre el usuario telefénico y el teleoperador
que puede ser iniciada por el primero (lla-
madas in bond) o por el segundo (llamadas
out bond). Esta telenegociacion puede
tener la simplicidad de una cadena de
opciones rutinarias (una compra de una
pizza, de un boleto, la solicitud de una
informacion, etcétera) o bien la complejidad
de una atencidn a un cliente que requiere
asistencia técnica o que va a plantear una
queja. En casos extremos de complejidad
a nivel de operaciones en este tipo de
empresas, se encuentran Call Centers
publicos de atencion a necesidades de
ciudadanos (informacion de procedimien-
tos, localizacion de personas, situaciones
de crisis, entre otros).

En todo caso, los Call center organi-
zarse en distintas modalidades: Graciosi
(2014:152): 1. Call Centers taylorizados:
orientados a la produccion masiva; 2. Call
centers con predominio de la légica de
la prestaciéon de servicios profesionales;
y 3) una forma hibrida de servicios de
masas-customizados, esto es, masivos,
pero con preocupacion por el cliente. Otro
tipo de clasificacion distingue entre Call
Centers con predominio de ejecucién de
tareas repetitivas y con un control muy
fuerte y, otros, donde el trabajo “relacional”
con el que se construye una interaccion
negociada con los clientes.

En este contexto, se estudia el Seguro
Social del Peru (EsSalud), institucion que
busca el maximo bienestar del enfermo
mediante acciones que son de su respon-
sabilidad siendo su principal enfoque la
calidad de atencion de salud y bienestar
social, es de destacar que el EsSalud, es
una institucion reglamentada por medio del
Decreto Supremo N° 002-99-TR, Ley N°
27056; Seguro Social de Salud (EsSalud).

Dentro de sus procesos de atencion al
ciudadano, dispone del médulo: EsSalud



en linea, que se constituye en el centro de
atencion telefonica y puerta de entrada a
los principales servicios de la institucion.
El objetivo de éste, es brindar una atencion
mas efectiva a los asegurados, dandoles
la oportunidad de ser atendidos desde la
comodidad de su hogar u oficina; a través
de una cabina telefénica, de un celular,
y/o los anexos directos ubicados en los
centros asistenciales de EsSalud.

El EsSalud, ofrece servicios de: citas
médicas, confirmacién y seguimientos de
éstas por referencia, consejeria en salud,
quejas y reclamos. Sin embargo, de un
tiempo a éste, “el servicio de citas de
“EsSalud en linea” por Call Center colapsa
por excesiva demanda. La capacidad de
atencion no solo ha sido excedida en los
nosocomios de EsSalud sino también en
el servicio de citas médicas que se entre-
gan via telefénica, situaciones generadas
principalmente porque la demanda de la
poblacion asegurada es mayor.

Indudablemente el malestar de los
asegurados por las prestaciones en las
seguridades sociales son muchas y esto
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ha obligado a que EsSalud invierta en el
sistema de entrega de citas y otros ser-
vicios. Al respecto, es evidente que los
grandes avances en las tecnologias de la
informacion, hace que el numero, tamafio,
y alcance de los call centers, asi como
la cantidad de gente trabajando en ellos
o utilizando sus servicios como clientes,
haya crecido en gran forma durante la
ultima década.

Para afinary precisar los resultados de
esta investigacion, se responde la variable
central del estudio (capacitacién), consi-
derando elementos de interés asociados
con ella. En este contexto, de manera
especifica, se evalla informacion de cada
una de las variables en una situacion expo
facto (posterior a los hechos), es decir la
variable cursos de capacitacion es aquella
en la que se evaluara los cursos ya de-
sarrollados en la poblacién estudiada y la
variable otorgamiento de citas evaluara la
eficiencia como se vienen dando las citas
de atencion en los call center de EsSalud.

En el Cuadro 1 se presenta la opera-
cionalizacion de las variables:

Cuadro 1
Elementos esenciales de las variables definidas
Variables Elementos de Caracteristicas Escala de
interés medicién
Proceso de Induccion - Siempre (4)
ADALIAtEN Formacién - Casi siempre (3)
p Perfeccionamiento - Aveces (2)
Reaccion - Nunca (1)
Resultados de Apren@z_aje
Cursos de canAcAGEN Conocimiento
capacitacion P Evaluacion
Resultados

Evaluacion de

Indice de aprobacion
Indice de desercion

capacitacion Horas totales de
capacitacion
Desempefio Grado de servicio - Excelente (4)
Efectividad en el Porcentaje de - Bueno (3)
otorgamiento de anaone abandonés - Regular (2)
citas. Tiempo Promedio de espera - Deficiente (1)
Bloqueo Porcentaje de bloqueo

Fuente: Elaboracion propia.
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Para llevar a cabo el estudio empi-
rico, se parte de una poblacion de 582
trabajadores de Call Center de EsSalud
en linea del departamento de Huancave-
lica, seleccionando una muestra de 79
trabajadores, siendo el muestreo selec-
cionado el no probabilistico intencional;
bajo el criterio de inclusion: Trabajadores
en planilla voluntarios.

El muestreo no probabilistico es tam-
bién conocido como muestreo por conve-
niencia, y su Unico requisito es cumplir con
la cuota del nimero requerido de sujetos
o unidades de observacién. En éste se
desconoce la probabilidad de seleccion;
tal es el caso de la participacion de vo-
luntarios en un proyecto de investigacion
(Salinas, 2004: 122). En este contexto lo
resultados obtenidos corresponderan a
un diagnostico especifico para la pobla-
cién estudiada, lo que efectivamente no
podré generalizarse; sin embargo, sera
un referente importante.

Como instrumento aplicado, se disefid
un cuestionario para la variable capa-
citacién y otro para el otorgamiento de
citas médicas, ambos en escala de Likert.
Dichos cuestionarios fueron aplicados
mediante encuestas transversales, técnica
que de acuerdo con Hernandez y Velazco
(2007) corresponden a un disefio de inves-
tigacion epidemiologica de uso frecuente.
Se trata de estudios observacionales, tam-
bién llamados encuestas de prevalencia. El
disefio de una encuesta transversal debe
considerar aspectos relacionados con la
poblacién que se estudiara, los sujetos
de quienes se obtendra informacién y la
informacioén que se busca captar.

Respecto a la validez de los instru-
mentos, correspondi6 a la validez de
constructo y contenido; para el caso se
sometié a la técnica de juicio de exper-
tos el cual arrojé resultados favorables.
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Igualmente, en relacion a la confiabilidad,
considerando las variables cualitativas
ordinales del estudio; se someti6 al es-
tadistico alfa de Cronbach 0.614 lo que
representa una aceptable confiabilidad
respecto a la prueba piloto en la que se
aplico los instrumentos.

Para el caso de establecer la inci-
dencia de la variable independiente (ca-
pacitacion) sobre la variable dependiente
(otorgamiento de citas), se optd por la
regresion logistica ordinal; al respecto
de esta técnica estadistica Heredia,
Jobany, Rodriguez, Aida, Vilaltay José
(2014: 147), refieren que: la regresion
logistica ordinal utiliza una funcion de
unién para relacionar de forma lineal a
las variables explicativas con la razén
de probabilidad entre la probabilidad
acumulada hasta la categoria i de la
variable ordinal, y la probabilidad que
la variable tome un valor mayor que la
categoria i. En la Regresion Logisti-
ca Ordinal las funciones de uniéon mas
empleadas son la Logit y la Cloglog; la
union con Logit es mas adecuada para
analizar datos ordinales, cuya distribu-
cion de frecuencia es uniforme a lo largo
de todas las categorias, mientras que la
union Cloglog es preferible para analizar
datos categoricos, cuyas categorias
de mayor valor son las mas probables.

Para el caso de la presente investi-
gacioén se tomara la funcion Logit puesto
que se analizaran datos ordinales, ha-
biéndose demostrado que la distribucion
de frecuencias es uniforme a lo largo de
todas las categorias.

En la Tabla 1 y Figura 1 se observa
que del total trabajadoras encuestadas,
el mayor porcentaje opina que el nivel de
los cursos de capacitacion es de media-
na calidad con una efectividad media en
otorgamiento de citas.
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Tabla 1
Nivel de cursos de capacitacion y Efectividad del otorgamiento de citas

Y. Otorgamiento de citas

No 6ptimo  Medio  Optimo  Total
X. Nivel de Baja calidad 7 2 0 9
cursos de 8,9% 2.5% 0% 11,4%
capacitacié Mediana calidad 3 32 6 41
n 3,8% 40,5% 7,6% 51,9%
Adecuada calidad 1 12 16 29
1,3% 152% 20,3% 36,7%
Total 11 46 22 79
13,9% 58,2% 27,8% 100,0%
Fuente: IBM SPSS.
Figura 1

Nivel de cursos de capacitacion y Efectividad del otorgamiento de citas

404

Recuento

40,5%

=
=) 2‘5% 3.8%)

Y.
Otorgamiento
de citas

W o Gptimo
ClMedio
3 dptimo

1.3%,

T T
Baija calidad Mediana calidad

T
Adecuada calidad

X. Cursos de capacitacion

Fuente: IBM SPSS.

Al contrastar estos resultados con las
hipotesis formuladas:
H2:  Los cursos de capacitacién en las
trabajadoras del Call Center de
EsSalud inciden significativamente
en la efectividad del otorgamiento de
citas en linea en el departamento de
Huancavelica en el Peru.
H%: Los cursos de capacitacion en las
trabajadoras del Call Center de EsSa-
lud no inciden significativamente en

la efectividad del otorgamiento de

citas en linea en el departamento
de Huancavelica en el Peru.

Bajo niveles de significacion (Tabla
2y 3), calculado al 5% de como limite de
significancia y un estadistico de prueba:

Correlacion de 2 —
por regresion logistica ordinal

Y=exp(@+bX) nmmp INY=2a+bX

Linealizacion

(Ecuaciont)
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Tabla 2
Ajuste global del modelo
(Nivel de los cursos de capacitacion & Otorgamiento de citas)

Chi-
Modelo -2 log de la verosimilitud  cuadrado gl Sig.
Soélo 52,805
interseccion
Final 15,380 37,425 2 ,000
Funcién de vinculo: Logit.
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 3

Bondad de ajuste
(Nivel de los cursos de capacitacion & Otorgamiento de citas)

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 1,039 2 ,595
Desviacion ,863 2 ,650
Funcién de vinculo: Logit.
Fuente: Elaboracién propia.
Se demuestra, que debido a que Tabla 4

el p-valor = 0.00 de la prueba es me-
nor que 0.05, se rechaza la hipotesis
nula; por tanto, el modelo de regresién
logistica ordinal con las variables in-
troducidas es adecuado. Y se puede
concluir que: los cursos de capacita-
cién en las trabajadoras del Call Center
de EsSalud inciden significativamente
en la efectividad del otorgamiento de
citas en linea en el departamento de
Huancavelica en el Peru.

En cuanto a la bondad de ajuste de
la Tabla 4, el p-valor = 0.595 de Chi cua-
drado es mayor a 0.05, lo cual confirma
que el modelo se ajusta adecuadamente
a los datos. En la prueba del Pseudo R
cuadrado de tabla 13, se tiene el coeficien-
te de Nagalkerke, el cual implica que el
44.4% de la variabilidad de la efectividad
en otorgamiento de citas depende del nivel
de cursos de capacitacion.
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Coeficientes de determinacion
(Nivel de los cursos de capacita-
cion & Otorgamiento de citas)
Pseudo R-cuadrado

Cox y Snell 377
Nagelkerke 444
McFadden ,251

Funcién de vinculo: Logit.

Fuente: Elaboracién propia.

Siendo asi el modelo que se aprecia
Call Center en el presente estudio es el
trabajo es el modelo relacional con el que
se construye una interaccion negociada con
los clientes; es decir entre los usuarios que
son los pacientes y el otorgante de la cita.

A partir de los hallazgos encontra-

dos, se acepta la hipétesis general que
establece que los cursos de capacitacion



en las trabajadoras del Call Center de
EsSalud inciden significativamente en la
efectividad del otorgamiento de citas en
linea en el departamento de Huancavelica
en el Peru; ello permite establecer que el
44.4% de la variabilidad de la efectividad
en otorgamiento de citas depende del nivel
de cursos de capacitacion.

Estos resultados guardan relacion con
lo que sostiene Lopez (2005) y Bermudez
(2015), que afirman que en toda organi-
zacién es indispensable la capacitacion
con el propésito de lograr el éxito de la
misma, puesto que la capacitacion es un
proceso constante que busca la eficiencia
y con ella alcanzar niveles elevados de
productividad. Los autores expresan que
las capacitaciones son estrategias que
cada institucion asume con el objetivo
preciso de garantizar el mejor servicio de
atencion al cliente. Ello es acorde con lo
que en este estudio se halla.

En muchas oportunidades, se con-
centra la atencion en preparar al operador
unicamente en el producto o servicio para
el cual trabajara y se olvida afinar todos
estos temas adicionales que se requieren
para contar con un excelente producto
terminado. Por lo tanto, esto implicara no
s6lo ensefarles a desarrollar sus habili-
dades comunicacionales, sino también,
a valerse de los recursos tecnolégicos
de los que dispone el centro de contacto
para lograr tales objetivos.

A nivel de gestion de la atencion,
existen necesidades particulares y facilitar
las atenciones que se pueden dar a los
usuarios en sus distintas modalidades,
sobre todo en el area de salud; se convierte
en una necesidad imperiosa.

4. Reflexiones finales

Las capacitaciones, se llevan a cabo
con la finalidad de poder brindar al per-
sonal informacion indispensable y util
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la cual permita detectar necesidades,
corregir errores o sugerir algun cambio
institucional. Esta es una estrategia que
toda institucion debe asumir con el objetivo
de garantizar el mejor servicio de atencién
al cliente.

La capacitacion establece un factor
fundamental para que todos los colabora-
dores y responsables de la empresa pro-
porcionen lo mejor para su productividad
y rendimiento. Asi mismo, la capacitacion
es un proceso ininterrumpido que busca la
eficacia y con ella alcanzar niveles altos
de productividad.

La capacitacion tiene como propdsito
prioritario velar para que el trabajo que
realiza el personal se emprenda de forma
eficiente para poder lograr las metas insti-
tucionales y alcanzar el éxito institucional.
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