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Resumen

Este trabajo consiste en realizar un analisis del proceso de capacitacion de los
despachadores de la Cruz Roja Costarricense durante el primer cuatrimestre del 2023.

La metodologia de investigacion abarca hacer un diagndstico de las habilidades
adquiridas por este personal para el desarrollo de su funcion, entrevistas a personal experto en el
campo y la consulta bibliografica. Los métodos de recopilacién de la informacién fueron las
encuestas y las entrevistas.

El analisis de los resultados condujo a determinar necesidades de capacitacion en
habilidades blandas que podran contribuir a mejorar el proceso de atencion a los usuarios de los
servicios de emergencias de la Cruz Roja Costarricense y dotar a estos trabajadores de mejores
herramientas para la ejecucidn de sus actividades.

Finalmente se presenta una propuesta de formacidon para este personal en concordancia

con las necesidades detectadas.
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Abstract

This work consists of conducting an analyses of the training process for dispatchers at the
Costa Rican Red Cross in the first four months of 2023.

The research methodology involves diagnosing the skills acquired by these personnel for
the development of their function, conducting interviews with experts in the field and a
bibliographic review. The methods for collecting information were surveys and interviews.

The analysis of the results led to the determination of formation in training area, in soft
skills that can contribute to improving the process of attending to users of the emergency
services of the Costa Rican Red Cross and providing these workers with better tools for the
execution of their activities.

Finally, a training proposal is presented for these personnel in accordance with the

identified needs
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Capitulo |

1 Planteamiento del Problema de la Investigacion

Segln Hernandez et al (1994) “El planteamiento del problema nos conduce a saber que
deseamos investigar” (p. 31) en este caso particular resulta atil hacer un anélisis de los procesos
de capacitacion para encontrar fortalezas en los mismos que puedan replicarse en el futuro, pero
también es importante identificar aquellas oportunidades de mejora que orienten las acciones
para el incremento de la calidad en el servicio que todo proceso institucional debe desarrollar.

Cabe resaltar que los procesos de capacitacion son fundamentales para que las personas
trabajadoras realicen sus actividades de la mejor manera posible dando la mayor calidad del
servicio o producto prestado, esto con el fin de satisfacer la necesidad de un cliente o usuario, tal
como lo expresa Delfin (2019) “La capacitacion es un proceso que lleva a mejorar
continuamente las actividades laborales, con el fin de implantar mejores formas de trabajo” (p.
7).

Resulta fundamental que, en las instituciones de primera respuesta a emergencias de
Costa Rica, sus colaboradores tengan las habilidades necesarias al momento de la ejecucion de
su trabajo de forma que se garantice una mayor sobrevida de las personas, pero para esto es
necesario mantener al personal en constante capacitacion evitando asi una desactualizacion en
sus conocimientos, para Werther y Davis (2006) “la obsolescencia describe el proceso que sufre
un empleado o grupo de ellos que deja de poseer el conocimiento o las habilidades necesarias
para desempefarse con éxito” (p. 257).

Como parte del Sistema Nacional de Gestion del Riesgo, la Cruz Roja Costarricense
cumple un rol asistencial en las labores de atencion extrahospitalaria y de bdsqueday rescate, por

lo que es necesario que su personal tenga los conocimientos y habilidades técnicas que le



13

permitan brindar una respuesta adecuada ante una llamada de emergencia, estos no solo deben
enfocarse en la parte procedimental de socorro a las personas afectadas por diferentes eventos y
que hacen uso de los servicios que brindan, sino que también deben poseer la pericia necesaria
que le permitaadministrar los recursos de una manera eficiente, para garantizar que la ayuda que
se envia sea oportuna en cuestion de tiempos correctos y adecuada al tipo de emergencia que se
presenta, de esta importante tarea de gestion de los recursos surge el papel del despachador de
emergencias como el primer encargado de garantizar que la respuesta sea efectiva.

La capacitacion adecuada y oportuna, asi como una serie de procedimientos para la
atencion de las emergencias convierten al personal despachador en un componente esencial del
sistema de atencion de emergencias del pais, por lo que resulta fundamental revisar que su
proceso de formacidn, capacitacion y actualizacion de conocimientos cumpla con los
requerimientos que el propio servicio necesita.

La Cruz Roja Costarricense posee diez despachos a nivel nacional donde interactian mas
de 60 despachadores entre personal remunerado y voluntario, cuyo objetivo principal es
participar oportuna y eficientemente en la atencion de eventos donde se ponga en peligro la vida
0 bienes de las personas, por medio de la administracion de los recursos como ambulancias o
unidades de rescate y asignando el mejor personal segln la emergencia que se presenta.

Este personal ha recibido diversas capacitaciones en diferentes temas de atencion
extrahospitalaria, busqueda, rescate entre otras, pero en su funcion se ha detectado una
deficiencia en la interaccion con las personas usuarias que reportan una emergenciay la
distribucion de los recursos con los que cuenta la institucion.

Es por el planteamiento anterior que surge la siguiente pregunta de investigacion: ¢ Cuales

son las necesidades de capacitacion del personal despachador de la Cruz Roja Costarricense?
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1.1 Objetivos de la Investigacion

Se muestran a continuacion los objetivos que delimitan esta investigacion.

1.1.1 Objetivo general

Analizar el proceso de capacitacion del personal despachador de la Cruz Roja
Costarricense: propuesta de un plan de capacitacion enfocado en habilidades para aumentar la

calidad del servicio

1.1.2 Objetivos especificos

e Identificar las necesidades de capacitacion en habilidades blandas del personal
despachador de la Cruz Roja Costarricense.

e Evaluar el perfil del puesto de despachador en funcién de la capacitacién recibida en el
proceso de formacion.

e Disefiar una propuesta de capacitacion para el personal despachador de la Cruz Roja

Costarricense.

1.2 Justificacion de la Investigacion

Para el autor Idalberto, 2011, el desarrollo de las personas dentro de una organizacion, asi
como su preparacion para el puesto dependen de un diagnéstico y programacién constante de los
procesos de capacitacion con el objetivo de ir perfeccionando a mediano y largo plazo los
recursos humanos disponibles, esto con el fin de potencializar las posiciones claves de la

organizacion, utilizando una estrategia de cambio con miras a una excelencia organizacional.
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El modelo de atencidn de emergencias extrahospitalaria en Costa Rica define la
interaccion de diferentes instituciones, asi como de diferentes funcionarios dentro de cada
institucion, no depende la atencion de una emergencia a una institucion en especifica, sino que
responde a una serie de demandas de diferentes instituciones que se deben articular para
responder a un evento en forma puntual.

Dentro de esta interaccion surge el puesto de despachador que proveen a los servicios de
emergencias médicas el manejo de la informacién adecuada para determinar la respuesta
apropiada a una situacion de emergencia.

Para la Organizacion Panamericana de la Salud un sistema de servicios de emergencias
médicas es:

Un modelo general integrado de un sistema de seguridad pablica y de atencién de salud

que consta de: un mecanismo para acceder al sistema y notificar una emergencia;

prestacion de servicios prehospitalarios y formas de transporte; establecimientos de

atencion de especialidad, rehabilitadora y definitiva; educacion publica, participaciéon y

procesos de prevencion; programacion educacional e instituciones; direccién médica y

administrativa integrada, y organizaciones y procesos de vigilancia; asignacion de

recursos y estructuras financieras; coordinacion de la funcion de las organizaciones

colaboradoras (Barishansky y otros, 2003, pp 1).

Los servicios de emergencias médicas constituyen un elemento clave en la salud publica
de los paises, conformando un método general de bienestar a la poblacién con el objetivo de
disminuir la mortalidad o morbilidad de una zona geogréafica especifica, para Costa Rica la

atencion extrahospitalaria publica es brindada por la Cruz Roja Costarricense.
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Para acceder de forma oportuna y alertar a los servicios de emergencias médicas de un
pais o region en especifico se recomienda el establecimiento de un numero telefénico Gnico de
emergencias a nivel mundial se reconocen dos numeros el 9-1-1 utilizado en varios paises de
Américay el 1-1-2 utilizado principalmente por la comunidad econdmica Europea, el principal
objetivo de estos numeros consiste en prestar servicios 24 horas los 7 dias a la semana, para
satisfacer las demandas de la poblacion con relacion a los servicios de ambulancia (Barishansky
y otros, 2003).

En Costa Rica, desde el establecimiento del Sistema de Emergencias 9-1-1 por medio de
la ley 7566 el 18 de diciembre de 1995, se establecio al numero telefonico 9-1-1, como el canal
de comunicacion de la poblacién hacia las entidades de respuesta, como la Cruz Roja
Costarricense que es la encargada de la atencion extrahospitalaria.

Datos del proceso de Operaciones del Sistema de Emergencias 9-1-1 para el 2022,
muestran que la Cruz Roja Costarricense tramito el 32% de los incidentes que se ingresan por el
9-1-1, colocandose en el segundo lugar después del Ministerio de Seguridad Publica, lo que
equivale a un total de 447.786 casos, un promedio de 1.227 por dia.

Con estos datos se puedes observar que al menos por 1.227 veces al dia los
despachadores de la Cruz Roja han hecho alguna interaccion para dar respuesta a una persona
que solicita una ambulancia, coordinando recursos a una escena e interactuando con diferentes
personas, esta interaccion expone al despachador a cometer errores en la administracion de
recursos que pueden generar gastos innecesarios, respuesta inoportuna a los usuarios y quejas
entre otros, por lo que mediante la presente investigacion se pretende analizar el proceso de
capacitacion del personal despachador de la Cruz Roja Costarricense para aportar una propuesta

de mejora al proceso de capacitacion como tal.
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La investigacion recopilara informacion sobre las habilidades que se desarrollan en los
procesos de capacitacion de los despachadores, y las recomendaciones internacionales que
existen sobre el tema para identificar los puntos de mejora necesarios con el fin de aumentar

mediante una propuesta de capacitacion la eficiencia y calidad del servicio prestado.

1.3 Antecedentes

1.3.1 Antecedentes internacionales

La primera tesis internacional que se consulto fue elaborada por Moreira Ortega, 2013 y
titulada: Necesidades de Capacitacion Profesional del Personal Administrativo de la Universidad
Cristiana Latinoamericana Extension Guayaquil para Mejorar la Calidad de Servicio, en
Guayaquil, para obtener el grado academico de Magister en Docencia y Gerencia en educacion
superior.

Tiene como objetivos generales: Diagnosticar las necesidades de capacitacion
profesional del Personal Administrativo de la Universidad Cristiana Latinoamericana extension
Guayaquil, Evaluar la calidad de servicio que ofrece el personal administrativo de la Universidad
Cristiana Latinoamericana extension Guayaquil, Disefiar un mddulo practico de capacitacion
profesional del Personal.

Los objetivos especificos fueron: revisar la situacion actual de formacién profesional del
personal administrativo de la Universidad Cristiana Latinoamericana Extension de Guayaquil.
Identificar los factores que inciden en la calidad de servicio que ofrece el personal administrativo
de la UCL ext. Guayaquil. Analizar las orientaciones que requiere el personal administrativo
para satisfacer las necesidades de los usuarios, Revisar estrategias y politicas de atencion al

usuario para un servicio de calidad dirigido al personal administrativo de la UCL ext. Guayaquil,
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Identificar temas para elaboracion de Modulo Practico de capacitacidn profesional para un
servicio de calidad dirigido al personal administrativo de la UCL ext. Guayaquil.

La autora desarroll6 un tipo de investigacion descriptiva, ya que registra, analiza e
interpreta la naturaleza actual, la composicion y los procesos de los fendmenos para presentar
una interpretacion correcta, se pregunté como se manifesto el objeto bajo estudio.

El estudio de Moreira Ortega es pertinente con la investigacion ya que indica que el
personal que atiende al publico debe ser debidamente capacitado, con diferentes cursos que se
ajusten a las actividades que desempefian.

Como segunda tesis internacional se consulto la elaborada por Boteo Orellana, 2018,
titulada: Diagnostico de las Necesidades de Capacitacion de un Colegio Privado de Zacapa, para
obtener el grado de Licenciada en Administracion de Empresas.

Tiene como objetivo general: Determinar las necesidades de capacitacion existentes en el
personal docente de un colegio privado ubicado en la cabecera departamental de Zacapa. Y
objetivos especificos: Identificar los conocimientos para establecer las necesidades de
capacitaciénen el personal administrativo y docente del colegio, Identificar las habilidades para
establecer las necesidades de capacitacion en el personal administrativo y docente del colegio.
Describir qué actitudes promueven el éxito en las funciones del personal docente y
administrativo del colegio. Detectar qué necesidades demanda el personal docente para poder
realizar un programa de capacitacion.

La investigacion es pertinente ya que Boteo Orellana menciona que el implementar un
diagndstico de necesidades de capacitacion es necesario para ejecutar programas de capacitacion

exitosos.
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1.3.2 Antecedentes nacionales

El primer antecedente fue realizado por los investigadores Cordero Salazar & Ugalde
Viquez, 2002, quienes desarrollaron una investigacion cualitativa denominada: Diagndstico de
Necesidades de Capacitacion del Programa de Hogares Comunitarios del Instituto Mixto de
Ayuda Social (IMAS) en el distrito San Miguel de Desamparados, tesis para optar por el grado
de Licenciados en Ciencias de la Educacion, con énfasis en Administracion de Programas de
Educacion No formal, de la Universidad de Costa Rica.

Los investigadores plantearon dos objetivos generales: Analizar la actual fase de
diagndstico de necesidades de capacitacion que se realizas con las madres de Hogares
Comunitarios en el Instituto Mixto de Ayuda Social y disefiar un modelo de diagndstico de
necesidades de capacitacion que involucre los niveles operativos de supervision, directivo,
ejecucion y evaluacion del Programa Hogares Comunitarios.

Los objetivos especificos fueron: Identificar los actores que participan en la fase de
diagndstico de necesidades de capacitacion que rige actualmente para el Programa Hogares
Comunitarios. Establecer las fortalezas y debilidades de la fase de diagnostico. Definir los
actores que deben intervenir en el modelo de diagndstico. Establecer el rol de cada uno de los
actores en la aplicacion del modelo de diagndstico. Disefiar el proceso evaluativo apropiado por
implantar al programa de Hogares Comunitarios durante la fase de diagnéstico de necesidades de
capacitacion.

El estudio es pertinente con la investigacion ya que los autores recomiendan que para
realizar con mayor eficiencia la labor de supervision en los Hogares Comunitarios es necesario

capacitar a sus miembros.
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Una segunda investigacion consultada fue realizada por Medina Arias, 2016 titulada
Anélisis de la Pertinencia de los Procesos de Educacién Continua que se Brindan al Personal
Docente de la Escuela de Enfermeria de la Universidad de Costa Rica: Propuesta para la
Creacion de un Programa de Educacion Continta Basado en Competencias.

Como objetivos generales se plantearon los siguientes: Analizar la pertinencia de los
procesos de educacion continua que se brindan al personal docente de la Escuela de Enfermeria
de la Universidad de Costa Rica respecto de las competencias propuestas como necesarias para el
desempefio idéneo en el campo laboral y proponer un programa de educacion continua basado en
competencias para el personal docente de la Escuela de Enfermeria de la Universidad de Costa
Rica.

Como objetivos especificos se plantearon los siguientes: Determinar las competencias
especificas necesarias para el ejercicio docente en la Universidad de Costa Rica, Describir los
procesos de educacion continua de la Unidad Académica realizados en el periodo 2013-2015,
Analizar la percepcién del personal docente de la Escuela de Enfermeria sobre los procesos de
educacidn continua que se imparten en la Unidad Académica y disefiar un programa de
educacion continua basado en competencias para el personal docente de la Escuela de
Enfermeria de la Universidad de Costa Rica.

Esta investigacion se considera pertinente ya que entre sus recomendaciones se abordan
las actividades de actualizacion y homogeneizacion del conocimiento entre el personal docente

como un medio constante de crecimiento de la unidad académica.
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Capitulo 11

2 El Marco Tedrico

En esta seccidn se parte de la capacitacion como un referente que sustenta la
investigacion, luego se aborda el tema del diagnostico de necesidades de capacitacion como una
estructura de un programa de capacitacion efectiva que vincule la capacitacion y el perfil
profesional con que debe contar un despachador de un servicio de emergencias, temas que en

conjunto dan el fundamento para el anélisis de los resultados.

2.1 La Capacitacion

Para la Real Academia Espafiola, 2021 1a palabra capacitar se define como “Hacer a
alguien apto, habilitarlo para algo”, como puede evidenciarse el acto de capacitar conlleva un
ejercicio de transmision de conocimiento donde interviene generalmente otra persona, cuyo fin
especifico es ensefiar.

Segun Idalberto (2011) citando a Hoyler, la capacitacién es una:

inversion de la empresa que tiene la intencion de capacitar el equipo de trabajo para

reducir o eliminar la diferencia entre su desempefio presente y los objetivos y logros

propuestos. En otras palabras, en un sentido mas amplio, la capacitacién es un esfuerzo
dirigido hacia el equipo con el objeto de facilitar que este alcance, de la forma mas

econdémica posible, los objetivos de la empresa (p.323)

Queda claro segun lo manifiestael autor que el fin del proceso de capacitaciénes mejorar

el desempefio para la efectiva conclusion de los objetivos de una empresa o institucion.
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Para el autor Siliceo Aguilar (2004), “la capacitacion consiste en una actividad planeada y

basada en necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un cambio en los

conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador” (p.25)

Ambos autores coinciden en que los procesos de capacitacion estan orientados a

necesidades especificas de una empresa, orientados a mejorar los resultados de esta.

Para ldalberto (2011), el proceso de capacitacion abarca cuatro formas de cambiar la

conducta de una persona como lo son:

Transmisién de informacion, con la tarea de poder repartir la informacién como
un conjunto de conocimientos entre los participantes del proceso, con el fin de dar
a conocer productos y servicios de la organizacion, asi como politicas y
reglamentos.

Desarrollo de habilidades, orientado directamente hacia las tareas y operaciones
que debe adquirir el trabajador para su puesto.

Desarrollo o modificacion de conductas, incluye la modificacion de actitudes
negativas, aumentar la motivacion, sensibilizar al personal, puede incluir la
adquisicion de nuevos habitos y actitudes.

Desarrollo de conceptos, con el objetivo de elevar la capacidad de abstraccion y la
concepcion de ideas y filosofias que faciliten la aplicacion de conceptos en la

administracion. (p.323)

Se desprende que el proceso de capacitacion es esencial en el desarrollo de una empresa

al convertirse en un eje que debe ser transversal a todo el proceso administrativo con el fin de

poder cumplir con los objetivos de la institucién o empresa.



23

Para Werther & Davis (2006) “la capacitacion y el desarrollo serdn mas efectivos en la
medida en que el método seleccionado para impartir el curso sea compatible con el estilo de
aprendizaje de los participantes” (p.248), de esta manera se introduce al participante de la
capacitacién como un factor determinante para que la misma sea efectiva y cumpla con los
objetivos deseados y da cuatro principios de aprendizaje para aumentar la eficiencia:

e Participacion, refiriéndose a que si la persona que participa del proceso lo hace de
forma activa los resultados seran mas rapidos y de efecto mas duradero.

e Repeticion, donde se debe repetir las ideas claves que puedan recordarse durante
la evaluacion, con el fin de dejar trazos mas 0 menos permanentes en la memoria
del participante.

e Relevancia, el aprendizaje recibe un gran impulso cuando el material que se va a
estudiar tiene sentido e importancia para el participante.

e Transferencia, a mayor concordancia de la capacitacion con el puesto por
desempefiar, mayor velocidad de aprendizaje se tendra.

e Retroalimentacion, proporciona a las personas informacion sobre su progreso,
para ir ajustando patrones de conducta que puedan lograr la curva de aprendizaje

mas alta posible. (p.250)

2.2 La Formacién Profesional

Existen diferentes tipos de capacitacion que pueden ser Gtiles para adultos, dependiendo
de sus necesidades y los objetivos que se deseen cumplir para prepararse o formarse en una
profesion u ocupacion como lo menciona Torres Martin & Pareja Fernandez de la Reguera, 2007

la formacion profesional ocupacional es un modalidad formativa que trata de proporcionar
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cualificacion profesional para todas aquellas personas que quieren incorporarse al mundo laboral

0 que, encontrandose en él, pretenden mantenerse en el mismo a través de la reconversion,

actualizacion, reciclaje o especializacién profesional.

La formacidn profesional ocupacional tiene las siguientes caracteristicas: (Torres Martin

& Pareja Fernandez de la Reguera, 2007)

e Gestionada por la administracion laboral.

e Dirigida a la poblacion activa.

e Su objetivo es la adquisicion de cualificaciones vinculadas a ocupaciones

concretas.

e Launidad basica es la ocupacién: agregado de competencias con valor y

significado de empleo, con un substrato de personalidad socialmente reconocido y

referente efectivo de la dinamica del encuentro cotidiano entre la oferta y la

demanda de trabajo.

e Conduce a la obtencién de certificados de profesionalidad cuya finalidad es

acreditar las competencias profesionales adquiridas mediante:

o

o

Formacidn profesional ocupacional.
Programas de escuela-taller/casa de oficios.
Contratos de aprendizaje.

Experiencia laboral.

Programas de garantia social.

Ciclos formativos
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2.3 Tipos de Capacitacion

Para Chiavenato, Gestion del Talento Humano, 2009, existen diferentes tipos de

capacitacién y la circunscribe a la forma en que la misma se da:

La capacitacion en el puesto es una técnica que proporciona informacion,
conocimiento y experiencia en cuanto al puesto. Puede incluir la direccién, la
rotacion de puestos y la asignacion de proyectos especiales. La direccidn presenta
una apreciacioncriticasobre la forma en que la persona desempefia su trabajo. La
rotacion de puestos implica que una persona pasa de un puesto a otro con el fi n
de comprender mejor a la organizacion como un todo. La asignacion de proyectos
especiales significa encomendar una tarea especifica para que la persona
aproveche su experiencia en determinada actividad.

Las técnicas de clase utilizan un aula y un instructor para desarrollar habilidades,
conocimientos y experiencias relacionados con el puesto. Las habilidades pueden
variar desde las técnicas (como programacion de computadora) hasta las
interpersonales (como liderazgo o trabajo en grupo). Las técnicas de clase
desarrollan habilidades sociales e incluyen actividades como la dramatizacion
(role playing) y juegos de empresas (business games). El formato mas comdn de
los juegos administrativos es el de pequefios grupos de educandos que deben
tomar y evaluar decisiones administrativas frente a una situacion dada. EI formato
de la dramatizacion implica actuar como determinado personaje para la solucion
de problemas orientados hacia las personas y que deben ser resueltos dentro de la
organizacion. Las técnicas de clase propician la interacciény generan un ambiente

de discusion, lo que no ocurre con los modelos de mano Unica, como la situacion
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de lectura. También desarrollan un clima en el cual los capacitados aprenden el
nuevo comportamiento desempefiando las actividades, actuando como personas o
equipos, actuando con informacion y facilitando el aprendizaje a través del
conocimiento y la experiencia relacionados con el puesto, por medio de su
aplicacion practica. Las diferencias entre el papel educativo usado para difundir

informacion y el utilizado para desarrollar habilidades son enormes.

2.4 Técnicas de Capacitacion

Existen varias técnicas de capacitacion: (Chiavenato, Gestion del Talento Humano, 2009)

Lectura, por medio de la presentacién de un instructor.

Instruccidn programada, se transmite la informacién por medio de programas de
capacitacion.

Capacitacion en clase, generalmente fuera del lugar de trabajo en un aula.
Capacitacion por computadora, con ayuda de la tecnologia por medio de
programas multimedia.

E-learning, por medio de internet se da capacitacion en linea.

2.5 Capacitacion por competencias.

Para Martinez A. & Martinez E., 2009, la competencia es una cualidad personal e

intransferible que esté referidaa la realizacién de un trabajo determinado, con un nivel de calidad

aceptable, y en un ambiente de trabajo apropiado. Siendo asi, un individuo puede ser competente

para realizar un trabajo y no para otro, o para trabajar en un ambiente laboral determinado y no

en otro.
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Para estos autores las competencias requeridas en un puesto sirven de referencia para
identificar las necesidades de capacitacion, disefiar programas de capacitacion y evaluar los
resultados de la capacitacion.

Para Flores Sepulveda, 2004 la capacitacion basada en competencias tienes las siguientes
caracteristicas:

e Las competencias han sido identificadas y estandarizadas.

e Lateoria soporta a la practica.

e Los recursos de aprendizaje son claves para adquirir el conocimiento.

e Los métodos de ensefianza deben asegurar el dominio de lo aprendido.

e Existe una evaluacion inicial de los participantes que determina el nivel y
desarrollo de las competencias.

e Se utilizan enfoques flexibles de capacitacion que incluyen facilidades para el
estudio individual.

e La capacitacion concluye cuando el participante demuestra que ha adquirido y

puede utilizar las competencias requeridas.

2.6 Habilidades Blandas

También conocidas como habilidades socioemocionales no cognitivas, las habilidades
para Garcia Cabrero, 2018 citando a Kyllonien (2012) sostiene que existe evidencia de que este
tipo de habilidades esta asociado a rasgos de personalidad, es decir, a aquellas formas estables
que se tienen para reaccionar ante diferentes circunstancias. Y que las mismas pueden cambiar a
lo largo de la vida, bajo la influencia de factores como la educacion, las practicas de crianza y los

patrones culturales.
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La siguiente figura muestra las habilidades blandas que mas se valoran entre los

empresarios. (Espinoza & Gallegos, 2020)

Figura 1

Habilidades blandas y sus caracteristicas.

Habilidades blandas

Caracteristicas

Autodisciplina

Cuando una persona se autorregula, se autogobierna, la disciplina
forma parte de sus habilidades blandas.

Administracion de recursos personales

El tiempo. Hasta donde administra y regula sus recursos directos y
sus prioridades.

Habilidades de interaccion con los
demas

Empatia o entender claramente lo que los demas necesitan de

él, entender sus requerimientos, tener capacidad de escucha, de
observacion, de diagndstico, trabajo en equipo, ademas de contar
con inteligencia emocional para relacionarse bien con el otro; asi
como otras competencias que, a pesar de ser mas elaboradas,

se consideran, igualmente, habilidades blandas: Liderazgo, la
capacidad de inspirar a otros, de coordinar el trabajo de otros, de
cuidar y desarrollar a otros.

2.7 Diagnostico de Necesidades de Capacitacion

Los autores Martinez A. & Martinez E. (2009), planten que:

Un buen conocimiento del contenidoy los requisitos de los puestos, en lo que se refiere a

las tareas y las condiciones de trabajo, asi como las caracteristicas de personalidad y las

capacidades que se exigen a los trabajadores, es la clave para analizar las necesidades de

capacitacion del personal y disefiar las acciones formativas correspondientes. En una

empresa pequefia este conocimiento se logra por la simple observacion e interaccion entre

jefes y subalternos, pero en las organizaciones mas complejas generalmente puede ser

necesario realizar un andlisis sistematico del trabajo mediante entrevistas, encuestas,

reportesy observaciones directas dirigidas a los propios trabajadores, a Sus supervisores o

a especialistas externos del area de trabajo en cuestion. (p.16-17)
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El diagnostico de necesidades de capacitacion debe no solo enfocarse en las propias
necesidades del puesto sino que debe tambiénevaluar la cultura de trabajo y el propio proceso de
formacion de los colaboradores.

Para ldalberto (2011), una necesidad de capacitacion es una diferencia entre lo requerido
y lo actuado por el colaborador, ampliando sobre el tema menciona:

La deteccion de las necesidades de capacitacion es una forma de diagndstico que requiere

sustentarse en informacidn pertinente. Gran parte de esta informacion se debe agrupar

sistematicamente, mientras que otra esta disponible con los administradores de linea. La
determinacion de las necesidades de capacitacion es una responsabilidad de linea y una
funcion de staff; es decir, el administrador de linea es el responsable de la percepcion de

los problemas que provoca la falta de capacitacion. (p.329)

Introduce aqui el autor un proceso sistematico de diagnostico orientado a determinar lo
que se debe hacer, pero fundamentalmente establece una responsabilidad en el “staff” o equipo
directivo de una organizacion o empresa para que dicho diagnostico sea pertinente con lo
requerido, estableciendo que dicho diagnostico debe ser un proceso permanente de la institucién
y no solo un paso por cumplir en el proceso de capacitacion, la siguiente figura resume todo el

proceso de capacitacion iniciando desde el diagnostico de la situacion.
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Figura 2.
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Nota: La imagen representa el proceso de capacitacion en cuatro etapas. Tomado de
Administracion de Recursos Humanos (p.325), por Idalberto, 2011, McGraw Hill.

En la figura anterior el autor plantea en la primera etapa de todo proceso de capacitacion
el diagnostico de necesidades de capacitacion, derivando luego en tres pasos mas que completan
todo el proceso, se destaca aqui que por medio de la realimentacién o por resultados
insatisfactorios el proceso se convierte en un proceso ciclico dentro de la organizacion.

Este proceso ciclico busca generar un cambio dentro de la organizacion con el objetivo de
elevar la capacidad de la organizacion para la adaptacion y renovacion segun las exigencias
modernas y por consiguiente una propia revitalizacion de la organizacion. (Chiavenato, 2007
p.322)

Este mismo autor ve el desarrollo de las personas dentro de la organizacién desde dos
perspectivas que pueden justificar el proceso de capacitacion, tal como lo muestra la siguiente

imagen.
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Capacitacion sustentada en los puestos frente a capacitacion sustentada en las competencias

L 3

[ Sustentada en puastos: )

Nota: La imagen compara los procesos de capacitacidn segun su sustentacion. Tomado de

Praparar al ocupante del puesto
para que desempeane el trabajo
correspondiente

Oecupantes de puestos bien capa-
citados y preparados

Rapidez, calidad y bajo costo de
capacitacion
Fuerza de trabajo debidamente

capacitada, entrenada y prepara-
da para daesempenar sus trabajos

Puestos ocupados por perso-
fias capacitadas, entrenadas y
praparadas

Oceupantas da puestos capacita-
dos/costos de entranamiento
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¥
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Objetivo primario dualas
Competencias disponibles para
Objetivo final ser aplicadas en cualquiar mo-
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Eficiancia Rapidez en la craacid_n y &l dasa ro-
llz de las competancias nacesarias
Creacion de nuevas competen-
Eficacia cias que tangan aplicacién en la
arganizacion
Personas dotadas de competen-
Indicadear clas esenciales para al éxito dal
negocio
Rendimianto sobra Personas competantas/costos de
la inversion antrenamiento
e -’

Gestion del Talento Humano (p.374), por Chiavenato, 2009 McGraw Hill.

enfocarse en los contenidos para el desarrollo del trabajo, sino que también debe buscarse un

desarrollo de competencias en el colaborador que le permita una correcta aplicacion de los

Segun la figura anterior el diagnostico de necesidades de capacitacion no solo debe

conocimientos.

2.8 Perfil Profesional

desempefiarse en una labor determinada, para Hawes B. & Corvolan V., 2005 el perfil

El perfil profesional da una expectativa de cbmo debe ser la persona que va a
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profesional “es el conjunto de rasgos y capacidades que, certificadas apropiadamente por quien

tiene la competencia juridica para ello, permiten que alguien sea reconocido por la sociedad
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como “tal” profesional, pudiéndosele encomendar tareas para las que se le supone capacitado y
competente” (p.13)

Resaltan de la definicion anterior dos situaciones muy importantes, siendo la primera la
certificacion por el ente apropiado y la segunda la encomendacidn de tareas para la funcion
especifica.

La funcién del despachador de ambulancias es “conseguir los recursos apropiados, para
los pacientes pertinentes, en el lapso apropiado de (sic) tiempo” (Barishansky y otros, 2003,
p.116), aqui se define la funcidn especifica del despachador, pero es importante establecer que
para que esta funcion se ejecute de la forma correcta el despachador necesitara interrelacionarse
con otras personas.

Para la secretaria de Gobernacidn de México el despachador es la “persona encargada de

la canalizacion de unidades para la atencion oportuna de la emergencia. (2018, p.14)

2.9 Perfil del despachador de ambulancias

La norma técnica para la estandarizacion de los servicios de Ilamadas de emergencia a
través del numero unico armonizado del Sistema Nacional de Seguridad Publica de México
define al despachador como la persona encargada de la canalizacién de unidades para la atencion
oportuna de la emergencia, esta definicion incluye a los despachadores de los servicios de
ambulancias.

Para un pais como México, un despachador de un servicio de ambulancias debe estar
capacitado como, técnico en atencion médica prehospitalaria, manejo de radiocomunicaciones,
dominio y conocimiento de los protocolos establecidos en el ambito local y nacional para la
recepcién y despacho de servicios e indicaciones en linea para la atencion médica

prehospitalaria. (CONAPRA, 2017)
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Para Barishansky y otros, 2003, el perfil de despachador de ambulancias se conforma de
diferentes requisitos e identifica la descripcion del puesto de la siguiente manera:
e Tamiza las solicitudes telefonicas de asistencia médica de emergencia para
cerciorarse sobre los recursos que deben enviarse.
e Prioriza las solicitudes sobre la base de informacion recogida durante el
interrogatorio telefonico. Proporciona instruccién
telefonica sobre soporte vital basico a pacientes, familiares y transelntes que efecttan la
Ilamada para solicitar asistencia médica de emergencia, incluidos, no taxativamente:
RCP, desfibrilacion automatica externa automatica (DEAE), precauciones medulares,
control de hemorragias, apositos y vendas.
Recopila la informacion pertinente en cuanto a ubicacion de pacientes, mejor acceso al
paciente o lugar de la emergencia, riesgos y/o peligros reales o posibles e informacién de
contacto o devolucion de Ilamada.
Retransmite informacion a hospitales, establecimientos médicos u organismos de
seguridad publica o unidades de SEM en el terreno mediante equipo radiotelefénico
seguro e inseguro, incluidos, no taxativamente: radio de dos canales multiplex o simple
en una variedad de diferentes bandas radiofonicas, telefonia celular, faxes, buscapersonas,
transmisores de microondas u ondas cortas, comunicaciones via satélite, terminales de
datos mdviles y de computadora o Internet. Mantiene la lista del estado de camas de los
hospitales del &rea, asi como coordina las comunicaciones con los hospitales durante las
operaciones corrientes de SEM y los incidentes multi victimas, o sustancias peligrosas.
Coordina los recursos para los incidentes multi victimas, o sustancias peligrosas.

Mantiene la lista de recursos de ayuda mutua disponibles y del equipo especializado de
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SEM o de rescate, junto con la informacidn de contacto y los medios para lograrlo.
Completa el tramite administrative necesario relacionado con las operaciones y las
actividades del centro de despacho en sus formularios electrénicos y manuales.
Suministra informes electrénicos, verbales y escritos al personal médico para las
notificaciones de hospitales.
Comunica la informacidn de seguridad veloz y rdpidamente a todo el personal de SEM,
seguridad publica, salud pablica o0 médico. Mantiene la confidencialidad de todos los
registros escritos, verbales y electronicos del departamento, pacientes y empleados.
Estos mismos autores amplian el perfil del despachador del servicio de ambulancias
identificando las siguientes aptitudes y responsabilidades como esenciales:

e Puede comunicarse y operar con ciudadanos y otros profesionales de seguridad
publicay de la salud y otros funcionarios de seguridad y salud publica durante
periodos de estrés extremo, mientras mantiene la calma.

e Posee condiciones para trabajar en ambientes mental o emocionalmente arduos.

e Se encarga de suministrar informacion de emergencia oportuna a las unidades de
SEM en el terreno, hospitales receptores y personas que efecttan las llamadas
telefdnicas.

e Puede redactar legiblemente.

e Puede manejar diversos equipos radiotelefonicos.

e Idoneo para manejar una computadora y el fax.

e Puede manejar el equipo médico.
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La norma técnica para la estandarizacion de los servicios de llamadas de emergencia a
través del numero unico armonizado del Sistema Nacional de Seguridad Publica de México
identifica las siguientes caracteristicas en el personal despachador (Secretaria de Gobernacién):

De las habilidades esenciales necesarias para el puesto de despachador:

e Habilidad en resolucion de problemas.

e Habilidad para realizar dos actividades a la vez.

e Habilidad para controlar emociones.

e Habilidad para tomar decisiones en situaciones de estrés.

De las aptitudes esenciales necesarias para el puesto de despachador:

e Paciente.
e Dindmico.
e Empatico.

e Discrecion.

e Actitud de servicio.

e Con iniciativa.

e Cooperativo.

e Apego a las reglas.

e Trabajo en equipo.

e Deseos de superacion.
e Honradez.

e Honestidad.
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2.10 Lugar donde se desarrollara la investigacion

2.10.1 Nombre de la institucion

Benemérita Cruz Roja Costarricense. Es una organizacion humanitaria de primera
respuesta, de caracter privado y sin fines de lucro, adscrita al Movimiento Internacional de la
Cruz Roja y la Media Luna Roja, tiene como fin, reducir el sufrimiento de las personas
subitamente enfermas o lesionadas, 0 que ven alterados sus modos de vida, por ejemplo, debido a
su exposicion a accidentes, crisis y desastres.

Su accion se evidencia a través de servicios de atencion de emergencias medicas y
servicios de transporte de pacientes, respuesta a desastres, promocion de la resiliencia
comunitaria, la inclusién social, el trabajo en red y la promocidn de la no violencia y la cultura
de paz.

Fue fundada con el Decreto Ejecutivo numero 24 del 4 de abril de 1885; sin embargo, en
varias leyes y decretos presidenciales posteriores, el Estado costarricense ratifico su rol auxiliar
como unidad de sanidad militar y como organizacion de primera respuesta.

Desde 1952, la Cruz Roja Costarricense desarrollasus actividades al amparo de la Ley de

Asociaciones de la Republica de Costa Rica y su reglamento.

2.10.2 Principios institucionales

La Cruz Roja Costarricense, 2022, en su pagina web identifica los siete principios
institucionales que rigen su actividad
e Humanidad.
e Imparcialidad.

e Neutralidad.



37

¢ Independencia.
e Neutralidad.
e Voluntario.

e Universalidad.
Dichos principios fueron proclamados en Viena Suiza en 1965, cuyo fin es garantizar la

continuidad del movimiento de la Cruz Roja y la Media Luna Roja y su labor humanitaria.

2.10.3 Logo institucional.

Figura 4.

Logo de la Cruz Roja Costarricense

Cruz Roja
Costarricense

Nota: Imagen oficial de la Cruz Roja Costarricense. Tomado de https://cruzroja.or.cr, 2022

2.10.4 Historia

La Cruz Roja Costarricense 2022, en su pagina web menciona los siguientes hechos
historicos que conforman la historia de dicha institucion a nivel internacional:
e 24 de junio de 1859, se da la batalla de Solferino en Italia, en dicha batalla

participa el fundador del movimiento internacional Henry Dunant, que escribe en
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1862 el libro Un Recuerdo de Solferino, donde sienta las bases para la fundacion
del movimiento.

e 29 de junio de 1863, cinco ciudadanos ginebrinos, incluido Dunant, fundaron el
Comiteé Internacional para el Socorro de los Heridos, que se convertiria mas tarde
en el Comité Internacional de la Cruz Roja CICR.

e 1919. La Federacion Internacional fue fundada en 1919 en Paris tras la 12 Guerra
Mundial. Fue Henry Davison, presidente del Comité de Guerra de la Cruz Roja
Americana, quien propuso formar una federacion de Sociedades Nacionales.

e 1983 nacio la Liga de Sociedades de la Cruz Roja, rebautizada en octubre de 1983
como Liga de Sociedades de la Cruz Roja y de la Media Luna Roja y convertida
en noviembre de 1991 en la Federacion Internacional de Sociedades de la Cruz
Roja y de la Media Luna Roja.

En la misma péagina en relacién con la historiade la Cruz Roja Costarricense se encuentra
la siguiente informacion:

e 1885. El entonces presidente costarricense, General Bernardo Soto Alfaro, como
parte de sus preparativos para la guerra, cred la Cruz Roja Costarricense por
medio del decreto No. 35 del 4 de abril de 1885.

e 1888. El sismo de Fraijanes evidencia la necesidad de contar con personal de
socorro permanente mas alla de un conflicto armado.

e 1898. El presidente y militar nicaragiiense José Santos Zelaya intenta crear la
Gran Patria Mayor, Costa Rica vuelve a preparase para la guerra y reactiva la

Cruz Roja Costarricense como cuerpo de sanidad.
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1917. El estallido de la Casa de la Pdlvora almacén del arsenal del ejercito
costarricense, ubicado junto a la Penitenciaria General (actual Museo de los
Nifios), hecho considerado como ataque rebelde contra la dictadura de los
hermanos Tinoco. A consecuencia de la gran explosion, mas de 75 victimas, El
profesor Macabeo Vargas Castro, el reconocido lider y reformador institucional,
atestigud desde su tienda comercial llamada «EI Cometa» la explosién y sus
efectos Movido al igual que Dunant por la necesidad de prestar auxilio a las
victimas se aprestd a organizarse con los vecinos y atender a las victimas.

1917. Se crea el primer comité de damas de la Cruz Roja Costarricense con Maria
Fernandez de Tinoco y otras mujeres de la época.

1921. Destacamentos de sanidad militar, nombrados por el poder ejecutivo fueron
activados, identificados con el respectivo emblema de la Cruz Roja y enviados al
conflicto fronterizo entre Costa Rica y Panama.

1972. Terremoto de Managua. La Cruz Roja Costarricense participo en las
acciones humanitarias las cuales se extendieron debido a los conflictos internos

del pais.
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Capitulo 111

3 El marco Metodolégico

En este apartado se presenta la metodologia utilizada para desarrollar la investigacion, la
poblacidén meta, las técnicas de recoleccidn de datos y la estrategia para su analisis, asi como los

alcances y limitaciones de la investigacion.

3.1 Enfoque de la Investigacion

Esta investigacion denominada “Analisis del proceso de capacitacion del personal
despachador de la linea de emergencia de la Cruz Roja Costarricense, en el primer cuatrimestre
2023” por la naturaleza de su planteamiento tiene un enfoque mixto ya que segun lo expresan los
autores Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, Metodologia de la Investigacion, 2018, implica
un conjunto de procesos de recoleccidn, analisis y vinculacién de datos cuantitativos y
cualitativos en un mismo estudio para responder a un planteamiento del problema.

Algunos aspectos que caracterizan este enfogque segun Hernandez Sampieri & Mendoza
Torres, Metodologia de la Investigacion, 2018 son:

e Lograr una perspectiva mas amplia y profundad del fenémeno.

e Producir datos més ricos y variados mediante la multiplicidad de observaciones.
e Potenciar la creatividad tedrica.

e Apoyar con mayor solidez las inferencias cientificas.

e Permitir una mejor exploracion de los datos.

e Posibilidad de tener mayor éxito al presentar resultados a una audiencia hostil.

e Desarrollar nuevas destrezas o competencias en materia de investigacion.
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e Enriquecimiento de la muestra.
e Mayor fidelidad y validez de los instrumentos de recoleccion de datos
e Integridad del tratamiento o intervencion.

e Optimizacion de significados.

3.2 Disefno

El disefio es el “plan o estrategia que se desarrolla para obtener la informacion (datos)
requeridaen una investigacion con el fin tltimo de responder satisfactoriamente el planteamiento
del problema”. (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, Metodologia de la Investigacion, 2018)

De acuerdo con el planteamiento del problema de esta investigacion: ¢Cuales son las
necesidades de capacitacion del personal despachador de la Cruz Roja Costarricense?, la
investigacion tendra un disefio exploratorio, porque no hay investigaciones similares en el pais.

Para Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, Metodologia de la Investigacion, (2018)
“los estudios exploratorios se llevan a cabo cuando el propdsito es examinar un fenémeno o
problema de investigacion nuevo o poco estudiado” (p.106). La poblacién que se pretende posee
pocos datos sobre su formacion y se pretende identificar areas, ambientes y contextos donde
después se puedan desarrollar acciones o profundizar en investigaciones.

Finalmente, la investigacion sera transversal ya que se desarrollara en un tiempo y lugar

especifico.



42

3.3 Poblacion participante

3.3.1 Despachadores

La investigacion esta dirigidaa recolectar datos del personal despachador de ambulancias
permanente y voluntario de la Cruz Roja Costarricense-

La recoleccion de la informacién se hizo por medio de una encuesta en linea, de esta
manera para abarcar a personal de diferentes areas geograficas.

Se entrevistaron un total de 31 personas de un total de 38 despachadores.

3.3.2 Autoridades de la institucion

Se incluye en la investigacion el criterio experto de la encargada de capacitacion y de la
jefatura directa de los despachadores.
La recoleccion de dicha informacion se realizé por medio de una entrevista

semiestructurada.

3.3.3 Expertos nacionales

Se recolect6 informacidn de dos coordinadores del Sistema de Emergencias 9-1-1, que se
relacionan directamente con la coordinacion interinstitucional y la medicion de la calidad del

servicio, los datos fueron recogidos por medio de una entrevista semiestructurada.

3.4 Técnicas de recoleccion de datos

3.4.1 Encuesta de opinion

Para Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, Metodologia de la Investigacion, 2018, las

encuestas de opinion son investigaciones no experimentales transversales o transeccionales
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descriptivas o correlaciones-causales, ya que a veces tienen los propdsitos de unos u otros
disefios y a veces ambos.

El objetivo de la encuesta de opinion es la recoleccion de datos sobre la percepcion,
actitudes, creencias y opiniones de un grupo especifico de personas con respecto a un tema en
particular.

El instrumento mas utilizado para recolectar los datos es el cuestionario. (Hernandez
Sampieri & Mendoza Torres, Metodologiade la Investigacion, 2018), consiste en un conjunto de
preguntas respecto de una o mas variables por medir, debe ser congruente con el planteamiento

del problema.

3.4.2 Entrevista semiestructurada

La entrevista semiestructurada utiliza una guia de preguntas previamente disefiada, pero
tiene la flexibilidad de hacer preguntas adicionales o cambiar el orden de las preguntas segin las

respuestas de las personas entrevistadas.

3.4.3 Muestra

Para Herndndez Sampieri & Mendoza Torres, Metodologia de la Investigacién, 2018, la
muestra es un subgrupo de la poblacién o universo a los cuales se le recolectaran datos, y que
debe ser representativa de dicha poblacion.

La poblacion de despachadores asalariados de la Cruz Roja Costarricense para marzo de
2022 es de 38 personas a nivel nacional de las cuales 31 participaron en llenar la encuesta lo que

corresponde a un 81% de la poblacién de interés de esta investigacion.
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3.5 Variables

“Una variable es una propiedad o concepto que puede variar y cuya fluctuacion es
susceptible de medirse u observarse”. (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, Metodologia de
la Investigacidn, 2018), entre ejemplos de variables se pueden citar, edad, género, ventas,
preferencias, dosis, satisfaccion entre otros, cualquier factor que tenga una posibilidad de
variacion.

Para esta investigacion se definieron las siguientes variables



Tabla 1.

Cuadro de variables.

45

Objetivo

Variable

Indicador

Subindicador

Definicién conceptual

Definicion
operacional

Identificar las
necesidades de
capacitacion en
habilidades blandas
del personal
despachador de la
Cruz Roja
Costarricense.

Necesidades de
capacitacion del
personal de la Cruz
Roja Costarricense.

Sociodemogréfica

Edad

Sexo

Grado de
escolaridad

Afos de trabajo

Para Juarez 2018 son el
conjunto de caracteristicas
bioldgicas, socioecondémicas y
culturales que estan presentes

en la poblacion sujeta a estudio.

Caracteristicas de
los despachadores

Capacitacion

Cursos

Pertinencia

Actualizacion

Necesidades

Para Chiavenato 2011, es el
proceso educativo de corto
plazo, aplicado de manera
sistemética y organizada.

Tipo, descripcion
de la capacitacién
recibida.

Evaluar el perfil del
puesto de despachador
en funcidn a la
capacitacion recibida
en el proceso de
formacion.

Perfil del puesto de
despachador en
funcién a la
capacitacion
recibida en el
proceso de
formacion

Perfil del puesto

Requisitos

Competencias
personales

Para Chiavenato 2008, es parte
del proceso de seleccion de un
candidato e incluye las
habilidades requeridas asi como
los requisitos.

Identificacion de
habilidades y
competencias

Proceso de
formacion

Cursos ofertados

Demanda de la
capacitacion

Demanda del
servicio

Para Chiavenato, 2011, es una
secuencia programada de
hechos visualizables como un
proceso continuo, cuyo ciclo se
renueva cada vez que se repite.

Actividades,
practicas y
recursos utilizados
0 requeridos
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Capitulo IV

4 Presentacion y Analisis de los Resultados

En este apartado se presentan los resultados obtenidos con la aplicacion del formulario en
linea (anexo 1), que como se menciond se obtuvo una participacion del 81%, asi como el
resultado de las entrevistas realizadas a expertos nacionales y a las jefaturas directas de los

despachadores.

41 Procedimiento

4.1.1 Cuestionario

El procedimiento para hacer llegar los cuestionarios a los participantes fue mediante sus
jefaturas, distribuyéndose por diferentes medios de comunicacion interna, como el correo
electronico o la mensajeria instantanea, se envio un enlace creado para tal fin, ya que todo el
personal despachador utiliza una computadora para sus labores cotidianas se consideré que el
acceso al mismo no presento algin inconveniente para su llenado.

El cuestionario se disefid de tal forma que era necesario contestar todas las preguntas,
para que el mismo pudiese darse por finalizado, la recoleccion de respuestas estuvo abierta por
tres semanas, estimulandose por medio de los mandos el envié de correos electrénicos de
recordatorio para el llenado de estos.

El cuestionario no recolectd ni el correo electrénico ni el nombre de los participantes esto

con el fin de que permitiese el anonimato de estos y los incentivase a contestar las preguntas.
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4.1.2 Entrevistas

Las entrevistas de realizaron por medio de una plataforma virtual utilizando para esto las
preguntas gque se adjuntan en los anexos 2 y 3.
Para proteger la confidencialidad de los expertos consultados se codifica a cada uno con
las siguientes siglas
i. IC1, informante clave nimero uno.
ii.  1C2, informante clave nimero dos.
iii.  IC3, informante clave numero tres.
iv.  IC4, informante clave nimero cuatro.
Se presentan a continuacion los resultados obtenidos divididos por las dimensiones

identificadas en la tabla 1 cuadro de variables.

4.2 Analisis de resultados.

Para el analisis de resultados se dividieron las respuestas obtenidas en las cuatro
dimensiones identificadas en los objetivos especificos uno y dos, los cuales fueron las
dimensiones sociodemogréficas, capacitacion, perfil del puesto y proceso de formacion.

Una vez recolectados los datos se insertaron en una hoja de procesamiento de datos de
Excel, donde se observaron variables o tendencias de los datos, para finalmente buscar y asociar
dichos hallazgos con referencias bibliogréficasy criterio de los expertos entrevistados para poder

realizar un andlisis detallado de los resultados.

4.2.1 Sociodemografica

Seguidamente se muestran las variables sociodemogréaficas obtenidas.
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4211 Sexo

Tabla 2.

Personal despachador de la Cruz Roja Costarricense por sexo, marzo 2023.

Sexo Cantidad
Hombre 23

Mujer 8

Total 31

Grafico 1.

Personal despachador de la Cruz Roja Costarricense por sexo, marzo 2023.

= Hombre = Mujer

Se observa en el grafico anterior que el 74% del personal que labora en el despacho de
ambulancias son del género masculino, para Morales Ravest, 2012 contribuye a esto que en los
procesos de socializacion de los hombres, que se reproducen diariamente en los espacios como la
familia, la escuela, etc., se observan simbolos como el lenguaje que se debe utilizar,
organizaciones donde participar (bomberos, clubes deportivos, clubes de caza, clubes de autos),

el trabajo que debe realizar (construccion, gerencias, seguridad).
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Tal como lo menciona el autor el trabajo en emergencias en Costa Rica se ha socializado
como un trabajo propiamente masculino, de ahi que se puede observar mayor participacién de

hombres como despachadores de los servicios de ambulancias.

4.2.1.2 Edad

Tabla 3.

Personal despachador de la Cruz Roja Costarricense por edad, marzo 2023.

Edad Cantidad
18 a 30 afios 5
30 a 50 afios 18
mas de 50 afos 8
Total 31

Grafico 2.

Personal despachador de la Cruz Roja Costarricense por edad, marzo 2023.

m 18 a30afos = 30a50afos ™ mas de 50 afios
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Con respecto a la edad el 58% de la poblacidon se ubica entre los 30 a 50 afios, esto podria

indicar que este grupo cuenta con habilidadesy experienciaen el trabajo que realizan, que podria

diferenciarlos de los otros grupos etarios.

4.2.1.3 Estado civil

Tabla 4

Personal despachador de la Cruz Roja Costarricense por estado civil, marzo 2023.

Estado civil Cantidad
Casado/casada 14
Soltero/soltera 10

Divorciado/divorciada 4
Unién libre 3
Total 31

Grafico 3

Personal despachador de la Cruz Roja Costarricense por estado civil, marzo 2023.

m Casado/casada = Soltero/soltera = Divorciado/divorciada
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Se observa que el 55% de la poblacién de despachadores mantiene una relacion de casado

0 en union libre.

4.2.1.4 Nivel académico

Tabla 5

Personal despachador de la Cruz Roja Costarricense por nivel académico, marzo 2023.

Nivel académico Cantidad
Primaria 2
Secundaria 17
Universitaria 12

Total 31

Grafico 4

Personal despachador de la Cruz Roja Costarricense por nivel académico, marzo 2023.

® Primaria ® Secundaria = Universitaria

En cuanto al nivel académico solo el 39% de la poblacidn de despachadores tiene un
grado académico universitario, esto puede deberse a que no es un requisito laboral poseer un

grado universitario., pero si esta poblacion se identificd como asistentes o tecnélogos en
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emergencias médicas las cuales son formaciones universitarias relacionadas con su campo de

trabajo.

4.2.1.5 Tiempo laborado

Tabla 6

Personal despachador de la Cruz Roja Costarricense por tiempo laborado en el puesto, marzo 2023.

Tiempo laborado Cantidad
Menos de 5 afios 9
5a 10 afios 6
11 a 15 afios 7
Mas de 16 afios 9
Total 31

Grafico 5

Personal despachador de la Cruz Roja Costarricense por tiempo laborado en el puesto, marzo 2023.

® Menosde5afios ®™5al10afios =11 al5afos Mas de 16 afios

En cuanto a la cantidad de afios laborados el 29% de los despachadores tiene menos de
cinco afios de experiencia, por lo que se pude considerar un grupo con mucha experiencia en las

funciones que realizan.



4.2.2 Capacitacion

Se analizaron mediante la aplicacion del cuestionario aspectos sobre la capacitacion
dirigidas a evaluar si se consideraba la misma suficiente y para identificar alguna necesidad
especifica.

Las preguntas realizadas fueron:

i.  ¢Recibio capacitacion para desempefiarme como despachador?
ii.  ¢Me siento preparado para atender las necesidades actuales de la poblacién?

Estas dos preguntas fueron cerradas, con respuesta de si 0 no, ademas se realizé una
pregunta abierta:

i.  ¢Qué otra capacitacidn considera necesaria para desempefiar su labor como
despachador de esta institucion?

Los resultados de las preguntas cerradas se resumen a continuacion.

53
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4.2.2.1 Capacitacién para desempefiarse

Tabla 7.

Respuesta a la pregunta éRecibi capacitacion para desempefiarme como despachador?, marzo 2023.

Respuesta Cantidad
Si 30
No 1
Total 31

Grafico 6

Respuesta a la pregunta ¢Recibi capacitacion para desempefiarme como despachador?, marzo 2023.

= Si = No

Como se puede observar solo una persona manifestd que no recibié una capacitacion
inicial para desempefiarse en su puesto, al revisarse las respuestas sobre la cantidad de afios
laborados en el puesto se identifica que esta persona tiene més de 16 afios en el puesto, por lo
que se puede inferir que en la época cuando esta persona ingresoé a laborar como despachador

este aspecto no era controlado.
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4.2.2.2 Percepcidn sobre preparacion para el puesto

Tabla 8.

Respuesta a la pregunta é Me siento preparado para atender las necesidades actuales de la poblacion?,
marzo 2023.

Respuesta Cantidad
Si 26
No 5
Total 31

Grafico 7

Respuesta a la pregunta i Me siento preparado para atender las necesidades actuales de la poblacion?,
marzo 2023.

= Si = No

En la pregunta sobre si la persona se siente preparada para atender las necesidades
actuales de la poblacidn se destaca que cinco personas manifestaron no sentirse preparadas, no
obstante, al tomar estar cinco personas y contrarrestarlas con el género se observa que el 50% del
personal femenino contestd que no, lo que equivale a cuatro personas de dicho sexo.

En la pregunta abierta donde se consulta qué otra capacitacion se considera necesaria se

obtuvieron las siguientes respuestas:



V.

56

14 personas manifestaron la necesidad de ser capacitados, en manejo de personas
dificiles, o atencion al cliente.

10 personas manifestaron la necesidad de un segundo idioma, identificando
principalmente al inglés.

Ocho personas identificaron la intervencion en crisis o al apoyo psicolégico como
necesario para desempefiar sus funciones.

Dos personas manifestaron necesitar habilidades como el manejo de radios o el
sistema de comando de incidentes

Cuatro personas manifestaron que ninguna.

Para el IC1, identifico a los cursos de manejo del estrés, servicio al cliente y a las

habilidades de atencion extrahospitalaria como las principales necesidades de capacitacion que

deben darse a los despachadores.

4.2.3 Perfil del puesto

En el perfil del puesto se realizaron preguntas orientadas a identificar requisitos y

competencias personales del personal, las preguntas realizadas fueron:

¢Me siento confiado/a en mi capacidad para comunicarme eficazmente con
usuarios alterados?

¢ Tengo claro lo que debo hacer cuando entra un incidente con poca informacion?
¢Me es dificil tomar decisiones ante un incidente complejo de alta prioridad?
¢Me es dificil atender personas que hablan un idioma diferente al espafiol?

¢Me adapto facilmente a nuevas tecnologias?

A continuacion, se muestra los resultados a estas preguntas.
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4.2.3.1 Capacidad para comunicarse con usuarios alterados

Tabla 9.

Respuesta a la pregunta ¢ Me siento confiado/a en mi capacidad para comunicarme eficazmente con
usuarios alterados?, marzo 2023.

Respuesta Cantidad
Si 16
No 15
Total 31

Grafico 8

Respuesta a la pregunta ¢ Me siento confiado/a en mi capacidad para comunicarme eficazmente con
usuarios alterados?, marzo 2023.

= Si = No

Analizando la respuesta a la pregunta sobre la confianza en la capacidad para
comunicarse con personas alteradas, se encontré que un 52% del personal refiere si tener esa
confianza o capacidad, esta capacidad de empatia 0 comunicacién emocional implica que dicho
personal es capaz de reconocer sus emociones intensas para poder orientarlas a una capacidad de
comunicacion clara, para Diaz Vicario y otros, 2019 resultaimportante entrenar a las personas en

las habilidades de comunicacion que les permitan incrementar la sensibilidad para comunicarse
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con otras personas, dando a la empatia un area que requiere constante formacion. Sobre la
comunicacion efectiva el experto IC3 consultado fue claro en indicar la necesidad que los
despachadores tengan habilidades de comunicacién avanzadas, para lograr brindar un mejor
servicio.

El 48% del personal que no se identifico con esta capacidad refleja la necesidad de
formacion en el campo de la comunicacién, y esto es de mucha relevancia ya que gran parte del
trabajo que debe desarrollar un despachador se basa en la comunicacidn con otras personas, ya

sean usuarias de un servicio u otros trabajadores de la institucion.

4.2.3.2 Actuacion ante incidentes con poca informacién

Tabla 10.

Respuesta a la pregunta ¢ Tengo claro lo que debo hacer cuando entra un incidente con poca
informacion?, marzo 2023.

Respuesta Cantidad
Si 31
No 0
Total 31

El 100% de los despachadores contesto que tiene claro lo que debe hacer en su trabajo
con poca informacion, esta respuesta nos dice que este personal tiene un pensamiento critico
elevado y un alto grado de flexibilidad para afrontar su trabajo, situacion que es confirmada por
la respuesta que se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 11.

Respuesta a la pregunta ¢ Me adapto fdcilmente a nuevas tecnologias?, marzo 2023.

Respuesta Cantidad
Si 31
No 0

Total 31
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Esta adaptabilidad a nuevas tecnologias es una caracteristica importante que se espera
dentro de las organizaciones para el Centro de Investigacionesy Capacitacion en Administracion
Publica, 2017 de la Universidad de Costa Rica la adaptabilidad se concibe como la capacidad
para asumir los cambios sin que esto altere el alcance de los objetivo que se han propuesto con
antelacion. Lo cual esta estrechamente vinculado con la capacidad de concebir como vélidas
perspectivas y situaciones diferentes a las que se esta acostumbrado.

Bajo este concepto existe en el personal despachador de la Cruz Roja Costarricense una
habilidad importante para enfrentar nuevos retos laborales que les permitan mejorar como
empleados de la organizacion mediante la educacion o practica de nuevas destrezas.

De la misma forma la respuesta a la pregunta de tener claro lo que deben hacer con un
incidente con poca informacién donde el 100% del personal respondié con un si, refleja un
pensamiento critico avanzado en el personal despachador para Diaz Vicario y otros, 2019 citando
a Scriven & Paul 1987, el pensamiento critico es el proceso intelectualmente disciplinado de
conceptualizar, aplicar, analizar, sintetizar y/o evaluar de manera activa y habil la informacion
recopilada o generada para la observacion , la experiencia, la reflexion, el razonamiento o la
comunicacion , como una guia para la creencia y la accién. Para el 1C3 todos los dias los
despachadores realizan acciones de optimizacién y manejo de recursos, que aumentan su
experiencia en la atencién de incidentes con lo que aumentan su capacidad de resolucion de

conflictos.
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4.2.3.3 Toma de decisiones en incidentes complejos

Tabla 12

Respuesta a la pregunta ¢ Me es dificil tomar decisiones ante un incidente complejo de alta prioridad?,
marzo 2023.

Respuesta Cantidad
Si 4
No 27
Total 31

Grafico 9

Respuesta a la pregunta ¢ Me es dificil tomar decisiones ante un incidente complejo de alta prioridad?,
marzo 2023.

= Si = No

Sobre la dificultad de tomar decisiones ante incidentes complejos de alta prioridad donde
solo el 13% del personal se identific6 con dificultad, reflejaesa capacidad de pensamiento critico
necesario para la toma de decisiones, no obstante, si debe trabajarse con este personal para cerrar
dicha brecha identificada. Sobre este temaen la entrevistaal IC1, este fue claroen establecer que
uno de los principales problemas que sufren a nivel laboral es la incorrectatoma de decisiones en

los incidentes prioritarios o complejos, esta diferencia de criterios entre los despachadores y el
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experto consultado puede reflejar un problemade comunicacion que debe ser abordado mediante
canales de comunicacion que permitan este cierre de brechas entre lo esperado por el expertoy lo

identificado por los entrevistados.

4.2.3.4 Manejo de otro idioma

Tabla 13

Respuesta a la pregunta ¢ Me es dificil atender personas que hablan un idioma diferente al espafiol?,
marzo 2023.

Respuesta Cantidad
Si 29
No 2
Total 31

Grafico 10

Respuesta a la pregunta ¢ Me es dificil atender personas que hablan un idioma diferente al espaiiol?,
marzo 2023.

= Si = No

Finalmente, en este apartado de la dimension del perfil del puesto, un 94% del personal se

identifico con problemas para el manejo de un segundo idioma, situacion que fue también
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identificado en la dimension de capacitaciondonde se identifico al inglés como una necesidad de

los despachadores para capacitarse.

4.2.4 Proceso de formacion

El cuestionario aplicado a los despachadores incluyd las siguientes preguntas

relacionados sobre el proceso de formacién para despachadores:

Vi.

¢ He recibido retroalimentacion sobre mi actuacion durante la atencién de
Ilamadas estresantes?

¢La formacion que he recibido para desempefiarme como despachador es
suficiente?

¢Mi opinidn es tomada en cuenta para disefiar los procesos de capacitacion de
despachadores?

¢Mi opinidn es tomada en cuenta para identificar las necesidades de
actualizacion?

Su grado de capacitacidn en atencion extrahospitalaria es: Ninguna, Primeros
Auxilios Basicos PAB, Asistente en Primeros Auxilios APA, Asistente en
Emergencias Médicas AEM, Tecno6logo en Emergencias Médicas.

De los siguientes temas indique en cuéles ha recibido capacitacion: Primeros
auxilios Psicoldgicos, Despacho Asistido por Computadora, Inteligencia
Emocional, Resolucion de Conflictos, Protocolos y Procedimientos
institucionales, Manejo de equipos de radio, Manejo de situaciones de
emergencia, Manejo de ideacion suicida, Manejo de crisis, Manejo de mapas y
coordenadas. Manejo de Materiales peligrosos, Técnicas de comunicacion,

Servicio al Cliente.
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A continuacion, se muestran los resultados a estas preguntas.

4.2.4.1 Retroalimentacion recibida

Tabla 14

Respuesta a la pregunta ¢éHe recibido retroalimentacion para desemperfiarme como despachador?,
marzo 2023.

Respuesta Cantidad
Si 21
No 10
Total 31

Grafico 11

Respuesta a la pregunta éHe recibido retroalimentacion para desempefiarme como despachador?,
marzo 2023.

= Si = No

Se observa que el 32% de las personas entrevistadas manifestaron que no han recibido
retroalimentacion en su desempefio como despachadores, esto se convierte en una necesidad por

cubrir en este personal con el fin de mejorar su desempefio y crecer como trabajadores.
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Para Lerouge Gonzalez 2018, la retroalimentacidn es importante para afianzar las
relaciones con los demés dando una opinidn positiva; es una herramienta de aprendizaje que
permite definir habilidades y fortalezas provocando en el colaborador comodidad y seguridad en
el trabajo, por lo que resulta de suma importancia considerar que la retroalimentacion en el

personal despachador lo ayudaré para mejorar sus condiciones como trabajador de la institucion.

4.2.4.2 Formacion para desempefiarse

Tabla 15

Respuesta a la pregunta ¢éLa formacion que he recibido para desempefiarme como despachador es
suficiente?, marzo 2023.

Respuesta Cantidad
Si 14
No 17
Total 31

Grafico 12

Respuesta a la pregunta ¢éLa formacion que he recibido para desempefiarme como despachador es
suficiente?, marzo 2023.

= Si = No
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Otro de los resultados que llama la atencion es la consideracion de que la formacién
recibidafue suficiente para el puesto ya que el 55% de las personas entrevistadas la consideraron
como insuficiente.

Para Chiavenato, Gestion del Talento Humano, 2009, son indicadores de problemas
provocados por una insuficiente capacitacion los:

i.  Problemas de produccion, como la baja calidad de la produccion, baja
productividad, averias frecuentes en los equipos, exceso de errores y desperdicio,
poca versatilidad de los trabajadores.

ii.  Problemas de personal, como relaciones deficientes entre el personal, nimero
excesivo de quejas, mala atencion al cliente, comunicaciones deficientes, poco
interés por el trabajo, faltade cooperaciény erroresen la ejecucion de las 6rdenes.

Resulta muy importante segun lo identificado en dicha pregunta, que se considere que los
procesos de formacion para el personal despachador deben ser lo suficientemente preparados
para evitar en primer lugar esa falta de sensacion de no estar capacitado en el 55% de la
poblacion.

De las diez personas que manifestaron no haber recibido retroalimentacion en su trabajo,
nueve (90%) considero que la formacion recibida para su trabajo fue insuficiente, lo que
demuestra que los procesos de capacitacion en las organizaciones deben ser procesos activos en
el tiempo y no actividades puntuales de forma ocasional, tal como le menciona Andrade Leon,
2021, resulta un factor clave de éxito para la empresas que los trabajadores se encuentren en un
contino aprendizaje para que les facilite su desarrollo en el mediano y largo plazo, convirtiendo
la capacitaciony el desarrollo del personal en un esfuerzo institucional que aspira a fortalecer la

competencia y el desempefio organizacional de los trabajadores.
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4.2.4.3 Opinidn para el disefio de capacitaciones

Tabla 16

Respuesta a la pregunta ¢ Mi opinidn es tomada en cuenta para disefar los procesos de capacitacion de
despachadores?, marzo 2023.

Respuesta Cantidad
Si 11
No 20
Total 31

Grafico 13

Respuesta a la pregunta ¢ Mi opinion es tomada en cuenta para disefiar los procesos de capacitacion de
despachadores?, marzo 2023.

= Si = No

Al explorar la pregunta sobre si la opinion de los despachadores es considerada para la el
disefio de los procesos de capacitacién solo 11 (35%) personas contestaron positivamente, esta
pregunta resultamuy importante al evaluar las etapas que debe tener un proceso de capacitacion,
ya que una de esas etapas esta enfocada en el diagnostico de las necesidades de capacitacion y
corresponde propiamente a la administracién velar porque este se dé tal como lo indica Idalberto,

2011, laadministraciones la responsable de la percepcion de los problemas que provoca la falta
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de capacitacién, por lo que resulta fundamental que se consulta al personal despachador sobre

sus propias necesidades de capacitacion.

4.2.4.4 Grado de capacitacion extrahospitalaria

Tabla 17

Grado de capacitacion en atencion extrahospitalaria, despachadores de la Cruz Roja Costarricense,
marzo 2023.

Nivel de capacitacion Cantidad
Primeros Auxilios Basicos 3
Asistente en Primeros Auxilios 17
Asistente en Emergencias Médicas 8
Tecnologo en Emergencias Médicas 3
Total 31

Grafico 14

Grado de capacitacion en atencion extrahospitalaria, despachadores de la Cruz Roja Costarricense,
marzo 2023.

® Primeros Auxilios Basicos ® Asistente en Primeros Auxilios

= Asistente en Emergencias Médicas = Tecndlogo en Emergencias Médicas

Con respecto al grado de formacion requerido a nivel de atencion extrahospitalaria se
puede observar que 36% de las personas (11) manifestaron tener un grado de Asistente o

Tecnblogo en Emergencias Médicas, que los ubica con mayor capacidad de decision sobre el
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restante personal 64% del personal con capacitacion como Asistentes en Primeros Auxilios y
Primeros Auxilios Basicos.

La ultima pregunta de esta seccidn consistio en identificar por medio de una pregunta de
opcion maltiple otros cursos que la persona ha recibido en su proceso de formacion, las opciones
de respuesta fueron cursos de:

i.  Despacho asistido por computadora
ii.  Inteligencia emocional
iii.  Manejo de crisis
iv.  Manejo de equipos de radio y telecomunicaciones
V.  Manejo de ideacion suicida
vi.  Manejo de mapas y coordenadas
vii.  Manejo de materiales peligrosos
viii.  Manejo de situaciones de emergencia
iX.  Primeros auxilios psicolégicos
X.  Protocolos y procedimientos institucionales
xi.  Resolucién de conflictos
xii.  Servicio al cliente
xiii.  Técnicas de comunicacion

La siguiente tabla resume las respuestas obtenidas.
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4245 Formacion recibida

Tabla 18

Cursos identificados por el personal despachador de la Cruz Roja Costarricense, recibidos en su proceso
de formacién, marzo 2023

Porcentaje de la

Tipo de curso z%stzﬂ?(i;is poblacion que lo
identifico
Servicio al cliente 28 90%
Manejo de equipos _de radioy o5 81%
telecomunicaciones
Protocolos y procedimientos institucionales 20 65%
Manejo de situaciones de emergencia 15 48%
Primeros auxilios psicoldgicos 15 48%
Despacho asistido por computadora 12 39%
Técnicas de comunicacion 11 35%

Manejo de mapas y coordenadas 9 29%

Manejo de materiales peligrosos 8 26%

Resolucién de conflictos 8 26%
Inteligencia emocional 7 23%
Manejo de crisis 7 23%
Manejo de ideacion suicida 5 16%

De la tabla anterior resulta importante destacar que los cuatro ultimos cursos con menor
puntuacion se refieren a habilidades blandas, como son la resolucion de conflictos, la inteligencia
emocional, el manejo de cris, y el manejo de la ideacion suicida en este ultimo se puede
identificar también la comunicacidn asertiva en el manejo de este tipo de casos como
fundamental para la labor que la persona realiza o interviene.

Las técnicas de comunicacion se ubican medianamente en la tabla donde solo el 35% del
personal identifico haber sido capacitado en dicho tema, niUmero que podria considerarse bajo si

se toma en cuenta que parte de las labores que realiza el despachador es propiamente

comunicarse con personas con algun tipo de crisis.
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Los primeros auxilios psicologicos son otro tipo de curso que requiere un desarrollo de
habilidades blandas como la empatia se ubica en el medio de la tabla con un 48% de
identificacion por parte de los entrevistados. Para el IC3 los primeros auxilios psicologicos
resultan fundamentales para la labor de los despachadores, ya que esta capacitacion es necesaria
para el trabajo diario de los despachadores.

El curso de servicioal cliente que fue mencionado por el 90% de los entrevistados, podria
considerarse como un curso ya implementado en el proceso de formacién de este personal, no
obstante, el IC1 menciono que dicho curso requiere una revision y actualizacion porque le
parecer “corto en su alcance”.

El IC2 y el IC3 también identificaron el curso de servicio al cliente como necesario para
el personal despachador, el IC2 agregd que el trabajo en equipo y la comunicacion asertiva
como habilidades necesarias para desarrollar en este personal, este experto identific6 como una
brecha importante en el proceso de formacién de los despachadores su nivel de conocimiento en
la aplicacion de procedimientos de atencion extrahospitalaria, considerando que el nivel de
Asistente en Primeros Auxilios es insuficientes recomendando finalmente que el perfil

profesional de este personal deberia ser de tecnlogo en emergencias médicas.
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Capitulo V

5 Conclusiones y Recomendaciones

5.1 Conclusiones

e Existe una marcada predominancia del género masculino en el personal
despachador de la Cruz Roja Costarricense, lo que podria reflejar ciertas barreras
o limitaciones que enfrentan las mujeres en este campo.

e La mayoria del personal tiene una edad superior a los 30 afios, lo que puede ser
una sefial de que la organizacién no esta atrayendo a jovenes profesionales para
cubrir estas posiciones.

e EI 39% del personal tiene formacion como asistente o tecnélogo en emergencias
médicas, pero las funciones especificas del puesto limitan el accionar de este
personal, por lo que este grado académico podria no estar impactando
significativamente en la atencion de los casos.

e El hechode que el 71% del personal tenga mas de cinco afios de experiencia en el
puesto podria indicar un buen nivel de estabilidad laboral en la organizacion, pero
también puede sugerir una falta de renovacion y de oportunidades para nuevos
talentos.

e Es destacable que el 97% del personal haya recibido la capacitacion inicial para
desempefarse en el puesto, lo que demuestra que la organizacion se ocupa de la
formacion de su personal.

e El hecho de que el 45% del personal identifique la necesidad de capacitacion en el

manejo de usuarios dificiles y atencion al cliente, y el 48% no se sienta confiado
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en su capacidad para comunicarse con usuarios alterados, es una sefial de que la
organizacion deberia enfocar esfuerzos en la capacitacion continua de su personal
para mejorar la calidad del servicio que brinda.

Existe una clara necesidad de capacitar al personal en el manejo de personas que
hablan un idioma diferente al espafiol, ya que el 94% del personal ha manifestado
problemas en este aspecto.

Es importante que la organizacion preste mas atencion a la retroalimentaciéon del
trabajo del personal, ya que el 32% de los empleados manifestd no haber recibido
ninguna retroalimentacion. Esto puede afectar la motivacion y desempefio del
personal.

La capacitacion recibida por el personal en su funcién como despachador ha sido
insuficiente segun el 55% del personal.

La mayoria del personal (65%) ha manifestado que sus opiniones no son tomadas

en cuenta para el disefio de programas de capacitacion.

5.2 Recomendaciones

Es importante que la organizacion revise y actualice sus programas de
capacitacion para asegurarse de que el personal esté equipado con las habilidades
y conocimientos necesarios para realizar su trabajo de manera efectiva.

Es fundamental que la organizacion fomente un ambiente de trabajo participativo
y colaborativo, donde se escuchen las opiniones del personal y se tomen en cuenta

para mejorar los programas de capacitacion y otros aspectos relevantes para la
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institucion. Se deben establecer mecanismos efectivos para brindar una
retroalimentacién constructiva a los empleados

Es importante considerar al personal despachador con mucha experiencia para que
lidere el programa de formacion continua, por medio de reuniones diarias y
continuas para el repaso de conceptos, procedimientos, habilidades y
capacitaciones especificas para el desarrollo del personal.

Se recomienda instaurar en el proceso de formacion de los despachadores un

programa de desarrollo de habilidades blandas.
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Habilidades para el Despachador, Guia para el instructor.

Capitulo VI

6 Propuesta

Programa de Capacitacion en Habilidades Blandas para Despachadores

MANUAL DEL CAPACITADOR

6.1 Introduccioén

La funcion del personal despachador de ambulancias en el proceso de un sistemanacional
de atencion extrahospitalaria resulta fundamental para una comunicacion efectiva con usuarios y
otros profesionales en el campo, es indispensable en este personal un desarrollo de habilidades
blandas especificas que le permita una toma de decisiones rapida y precisa en un entorno de alta
presion.

Las competencias laborales integran los conocimientos, habilidades y actitudes para un
adecuado desempefio en diversos contextos. (Moreira Macias & Murillo, 2019)

Bajo esta premisa es necesario que los despachadores de ambulancia bajo una
combinacion de habilidades técnicas y habilidades interpersonales ayuden a garantizar una
atencion médica de calidad en un ambiente seguro y tranquilo para los usuarios, y es necesario
que los empleadores de este tipo de personal establezcan programas de capacitacion que le

permitan a este personal el fortalecimiento o desarrollo de dichas habilidades.

6.2 Recomendaciones para el capacitador

El instructor o capacitador debe contemplar que esta dirigiendo una actividad para
personas adultas con un nivel de experiencia avanzado, por lo que es fundamental lograr

establecer un ambiente de interés y participacion en el curso por lo que se recomienda:
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Habilidades para el Despachador, Guia para el instructor.

e Respetar la experiencia del personal despachador, es importante que las
actividades précticas y los ejercicios permitan a los participantes exponer su
experienciay hacer un contraste con las habilidades y conocimientos que se estan
aprendiendo.

e Enfoquese en los resultados, es importante centrarse en las habilidades aprendidas
que puedan aplicarse en el trabajo cotidiano.

e Adapte el ritmo de la capacitacion, ofrezca diferentes opciones de aprendizaje,
como videos, lecturas, discusiones en grupo y actividades practicas apdyese en la
experiencia del personal para tener ejemplos por desarrollar.

e Establezca un ambiente de aprendizaje seguro y libre de criticas, defina desde el
inicio de la capacitacion las reglas de cortesia que se deben manejar, es importante
dejar claro que la capacitacion esta orientada en mejorar las habilidades como
despachador, explotando para eso las buenas practicas o costumbres en el trabajo
como entes generadores de un ciclo de mejora continua en el personal

e Este constantemente proporcionando una realimentacion, busque espacios para

devolver informacion a los participantes sobre lo que estan realizando.

6.3 Proposito de la capacitacion

El proposito que persigue esta capacitacion va orientadaal desarrollo o fortalecimiento de
habilidades como la empatia la comunicacién asertiva y la resolucién de conflictos.
Para Espinoza & Gallegos, 2020, definen varias caracteristicas que tienen las habilidades

blandas que se resumen de la siguiente manera.
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Habilidades para el Despachador, Guia para el instructor.

e Autodisciplina, cuando una persona se autorregula, se autogobierna, la disciplina
forma parte de sus habilidades blandas.

e Administracion de recursos personales, el tiempo, hasta donde administray regula
sus recursos directos y sus prioridades.

e Habilidades de interaccion con los demés, empatia o entender claramente lo que
los demas necesitan de €l, entender sus requerimientos, tener capacidad de
escucha, de observacion de diagndstico, trabajo en equipo, ademas de contar con

inteligencia emocional para relacionarse bien con el otro.

6.4 Objetivo general

e Brindar herramientas para el fortalecimiento de las habilidades blandas a los

despachadores de ambulancias de la Cruz Roja Costarricense.

6.5 Objetivos especificos.

e Fortalecer las habilidades de comunicacién efectiva
e Fomentar la capacidad de resolucién de problemas.

e Identificar técnicas y herramientas para gestionar las emociones durante las

interacciones con usuarios u otros colaboradores.

6.6 Formato de plan de leccion

A continuacion, se presenta el plan de leccion en formato de esquema, que permite
planificary preparar las lecciones para que los participantes aprovechen al maximo el proceso de

capacitacion.
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Habilidades para el Despachador, Guia para el instructor.

El plan de leccidn es una ayuda para el facilitador, se recomienda su estudio y se adapte a
las necesidades identificadas del grupo, el plan incluye por cada actividad:
e Objetivo especifico de la actividad.
e Duracion recomendada de la actividad.
e Contenido por desarrollar, como actividades, lecciones participativas y
magistrales.
e Materiales y recursos para utilizar.

e Evaluacion de la actividad.
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6.7 Guia para el instructor

78

Plan de Manual de habilidades blandas para el despachador de la Cruz Roja

leccidn

Costarricense

Introduccion

Instrucciones

Objetivos

Al finalizar esta presentacion el participante habréa recibido

informacién sobre:

1. El nombrey algunos antecedentes del instructor o facilitador,

los asistentes, personal de apoyo y los demas participantes.

2. Los siguientes aspectos del curso:
e Proposito, objetivos y método de ensefianza.

e Materiales para utilizar, detalles logisticos y agenda.

Verifique que todas las

personas estén presentes.

Preséntese y presente a
otro personal de apoyo.

Presente los objetivos
(solicite a un participante

gue los lea)

Diapositivas 1y 2

Las palabras en negrita

deben ser llenadas en el

manual del participante




Habilidades para el Despachador, Guia para el instructor.

79

Instrucciones

1. Proposito del curso
El proposito que persigue esta capacitacion va orientada al
desarrollo o fortalecimiento de habilidades como la empatia la

comunicacion asertiva y la resolucién de conflictos.

2. Obijetivos para desarrollar
a. Fortalecer las habilidades de comunicacion efectiva
b. Fomentar la capacidad de resolucion de problemas.
c. Identificar técnicas y herramientas para gestionar las
emociones durante las interacciones con usuarios u

otros colaboradores.

3. Evaluaciones
a. Ficha de evaluacion del curso por los participantes.
Es para que los participantes evalten los contenidos, el
método, los materiales empleados, los instructores, las
instalaciones, los equipos y otras facilidades. Después de
cada jornada, se dedicaran unos minutos para el
llenado de la ficha, la que debera entregarse al final del
curso al instructor.
b. Aprobacion del curso
El curso sera evaluado por medio de la comprobacion del
cumplimiento de los objetivos por parte del participante,
se requiere una participacion del 100% de las actividades

para considerar que el mismo fue aprobado.

4. Método
El curso busca la participacion de todas las personas, por lo
que se espera una interaccion permanente entre el facilitador y los

participantes.

Diapositiva 3

Pida a un participante
gue lo lea envoz alta.
Informe que durante el
curso se ejercitaran estas

capacidades.

Diapositiva 4
Pida a un participante

gue lo lea envoz alta

Diapositiva 5

La ficha de evaluacién
del curso debe ser
entregada desde la
primera leccion,
recuerde a los
participantes su llenado
luego de cada leccidn.

Es anénima.

Es importante verificar
el aprendizajey la
realimentacion para
avanzar en el alcance de
los objetivos.
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Se utilizaran diferentes materiales de apoyo para facilitar el

aprendizaje de todas las personas.

Se utilizara una técnica llamada CANASTA, donde el

facilitador anotara las dudas que no se pudieron resolver durante la

clase. El facilitador se compromete a buscar la informacion para

resolver las dudas en la siguiente leccion.

5. Reglas para participar

Asistir al 100% de las lecciones

Observar la debida puntualidad.

Preguntar, opinar, aportar.

Contribuir desde la experiencia personal a la ensefianza
del grupo.

Responder las preguntes que se formulen en relacion con
los temas presentados.

Completar la ficha de evaluacion del curso.

6. Agenda.

Este curso se dicta en tres sesiones de tres horas cada una:

Sesion 1, Leccion 1y 2
Sesién 2, Leccién 3

Sesion 3. Leccion 4 y cierre.

Diapositiva 6

Coloque una hoja en una
pareden el aula donde se
desarrolla la actividad e
indique a los
participantes que esa

sera la canasta

Diapositiva 7
Comente brevemente la

importanciadel respetoa
las reglas.

Repase la agenda con los

participantes

Diapositiva 8
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FICHA DE EVALUACION DE LA ACTIVIDAD POR PARTE DE LOS

PARTICIPANTES

Su evaluacion es importante para el mejoramiento de la actividad. Califique cada item con

puntaje de 1(pésimo) a 10 (excelente).

Califique de 1 a 10 el contenido de la leccion y al facilitador.

Leccidn

Contenido
(escalade 1a10)

Facilitador
(escalade 1a10)

Nombre del
facilitador

Leccion 1, Introduccién

Leccion 2, Comunicacion asertiva

Leccion 3, Resolucion de problemas

Leccion 4. Inteligencia emocional

Califique de 1 a 10 cada uno de los siguientes items:

e Método de ensefianza
e Ejercicios:
e [nstalaciones:

Marque con una x lo que corresponda

a. Nivel del curso
i. Apropiado
ii. Muy elemental
iii. Muy avanzado
b. Duracion del curso
i. Apropiado
ii. Muy elemental
iii. Muy avanzado

OBSERVACIONES:
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EJERCICIO 1, El rompecabezas?

1. Guia para el instructor

a. Proposito del ejercicio
Demostrar que si un trabajo grupal se efectiiade manera organizada se alcanzan la
meta propuesta de manera mas eficaz y eficiente.

b. Objetivo
Los participantes deberan armar el rompecabezas en no mas de diez minutos.

c. Materiales
Se utilizan dos ejemplares de un mismo rompecabezas, ambos iguales.

- Un rompecabezas, con todas sus piezas en un sobre, sin ningun
tipo de ayuda visual, solo se entregan las piezas.

- El otro rompecabezas repartido en cuatro sobres, cada sobre
contiene las piezas de uno de los cuatro cuadrantes en que se ha
dividido, cada sobre numerado y corresponde a un esquema que
indica a qué cuadrante pertenecen, se entrega con la ayuda visual
correspondiente.

d. Desarrollo
i. Dividir a los participantes en dos grupos. Grupo Ay Grupo B
ii. Ubicar al Grupo A en un extremo y al Grupo B en el extremo opuesto del
salon de clases.

iii. Al Grupo A entregarle solamente el sobre con todas las piezas del
rompecabezas e indicarles que lo armen. Un asistente del instructor debe
anotar las expresiones del grupo, que genera el ejercicio para después
comentarlos.

iv. Al Grupo B entregarle los cuatro sobres y la lamina con las referencias de los
cuadrantes. Otro asistente del instructor debe anotar las expresiones del

grupo, que genera el ejercicio para despues comentarlos.

1 Adaptado del curso Basico Sistema de Comando de Incidentes, Programa Regional de Asistencia para
Riegos de Desastres, abril 2013



83

Habilidades para el Despachador, Guia para el instructor.

v. Dar por terminado el ejercicio cuando un grupo arma el rompecabezas o se
cumplen los diez minutos.

vi. Comentar el resultado con los participantes. Dificultades, organizacion, logro
del objetivo y expresiones generadas por el ejercicio.

2. Comentario con los participantes

¢Cual de los grupos armo el rompecabezas dentro del tiempo asignado y por qué?
Respuesta: el Grupo B logro el objetivo. Para ello cont6 con:

e recursos organizados: piezas correspondientes a cada cuadrante divididas en
cuatro sobres.

e instrucciones claras: indicacion, en cada sobre, del cuadrante al que corresponden
las piezas.

3. Leccidn aprendida

Contar con todos los recursos para determinada operacion no garantiza el éxito. Si faltan
otros elementos existe el riesgo de demoras o fallas que conducirén al fracaso.

Cuando se organizan los recursos para lograr un objetivo que todos pueden compartiry se

dispone de instrucciones claras, el trabajo es mas efectivo y eficiente.
4. Objetivo del curso desarrollado

El trabajo en equipo es una habilidad blanda muy importante porque permite a las
personas colaborar efectivamente con los demas para alcanzar un objetivo comdn. Esencial mente

el trabajo en equipo es la capacidad de trabajar con otros para lograr un objetivo en comin
Algunas de las ventajas del trabajo en equipo incluyen:

e Mejora la comunicacion: trabajar en equipo requiere una buena comunicacion
entre los miembros del equipo. La comunicacion efectiva puede mejorar la
colaboraciony asegurar que el equipo esté alineado en cuanto a los objetivos y las
tareas.

e Aumenta la eficiencia: trabajar en equipo permite dividir el trabajo en tareas méas
pequerfias y asignarlas a diferentes miembros del equipo. Esto permite que el

trabajo se realice méas rapidamente y con mas eficiencia.
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e Promueve la creatividad: cuando se trabaja en equipo, los miembros pueden
aportar diferentes perspectivasy habilidades. Esto puede fomentar la creatividad y
la innovacidn en el enfoque del trabajo.

e Mejora la resolucion de problemas: trabajar en equipo puede ayudar a resolver
problemas mas rapidamente. Los miembros pueden compartir ideas y

conocimientos para encontrar soluciones mas efectivas.

Con respecto a por qué un equipo tenia ayuda visual, estructura para trabajar y otro no es

importante mencionar las siguientes situaciones:

e Contar con reglas claras para hacer las cosas es esencial para facilitar el trabajo en
equipo, ya gque proporciona una estructura clara y consistente que todos los
miembros del equipo pueden seguir. Al tener reglas claras, se establecen limites y
expectativas claras, lo que ayuda a evitar confusiones y conflictos innecesarios.

e Ademés, las reglasclaras permiten que todos los miembros del equipo sepan cudl
es su responsabilidad y qué se espera de ellos. Esto ayuda a garantizar que cada
persona en el equipo esté haciendo su parte y trabajando hacia el objetivo comdn.

e Otro beneficio de tener reglas claras es que puede aumentar la eficiencia y la
productividad del equipo. Al saber exactamente qué se espera de ellos, los
miembros del equipo pueden trabajar de manera mas efectiva y enfocar sus
esfuerzos en cumplir con sus tareas asignadas.

e Por ultimo, las reglas claras también pueden ayudar a establecer un ambiente de
trabajo positivo y respetuoso. Al establecer reglas que fomenten el respeto, la
comunicacion abierta y la colaboracion, se puede crear un ambiente de trabajo que
fomente la confianza y el trabajo en equipo.
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Plan de Manual de habilidades blandas para el despachador de la Cruz Roja

leccion

Costarricense

Comunicacion asertiva

Instrucciones

Objetivos
Al finalizar esta leccion el participante seré& capaz de:
1. Identificar canales adecuados para la comunicacion.

2. ldentificar estilos de comunicacion que le permitan una mejor

comunicacion.

Antes de iniciar la leccién
recuerde a los
participantes evaluar la
leccion 1

Diapositivas 10,11y 12

Antes de seguir con la
leccién promueva aportes
de los participantes en
cuanto a situaciones
donde le ha sido dificil
comunicarse con otros.

Apdyese en el siguiente
video para introducir la
leccion
https://www.youtube.com
/watch?v=RHU5vjiL6nY

Duracion de esta leccion

140 minutos.

Las palabras en negrita

deben ser llenadas en el

manual del participante
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1. Definicion

La comunicacion asertiva es una forma de expresar lo que se

piensa o0 quiere de manera clara y respetuosa, considerando la
existencia de otros puntos de vista y sin ser agresivo 0 pasivo.

Para Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos,
2011, la asertividad se refiere a la capacidad que tiene una personas
de comunicar de forma abiert y directa, demostrar confianza en si
mismo y prestar atencion a las percepeciones de los demas.

Para la Secretaria de Trabajo y Seguridad Social, 2019 la
comunicacion asertiva es de las habilidades sociales que permite
reunir las actitudes y pensamientos que favorecen la autoafirmacion
como personas, es decir sin agredir ni permitir ser agredido, de esta
manera la comunicacion asertiva se convierte en una forma de
expresion honesta, directay equilibrada, cuyo propésito es comunicar
los propios pensamientos e ideas o defender intereses o derechos sin
la intencion de perjudicar a nadie, es decir de acuerdo con el principio
de no dafiar a otro.

2. Ventajas de la comunicacion asertiva
e Mejora la autoconfianza y la autoestima
e Seidentifican sentimientos personales
e Setrata con respecto a los demas
e Se mejora las habilidades de comunicacion
e Se toman mejores decisiones.
3. Caracteristicas de la comunicacion asertiva.
Algunas caracteristicas de la comunicacion asertiva son:
e Las personas asertivas expresan sus ideas de manera clara
y directa, sin ser vagas ni ambiguas.
e Respeta los derechos de los demas: La comunicacion

asertiva no viola los derechos de los demas, sino que

Diapositiva 13
Pida a un participante

gue lea la diapositiva.

Haga una lluvia de ideas
con los participantes,
consulte sobre
situaciones positivas o
negativas que las
personas hayan
experimentados y anote
en un lugar visible
palabras clave
relacionadas con la
definicién presentada,
para que luego las asocie
con las caracteristicas o
ventajas de la

comunicacion asertiva.

Diapositiva 14
Haga previo una lluvia

de ideas, anote otros
ventajes que mencionen
los participantes en una

pizarra.

Diapositivas 15-16 17

Aborde tema por tema,

pida ayuda a los
participantes para que
lean,

Solicite ejemplos
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Instrucciones

reconoce que todos tienen derecho a ser escuchados y
respetados.

. .., ) Agradezcaa las personas
e Busca soluciones: La comunicacion asertiva busca

sus intervenciones.
soluciones en lugar de imponer una postura. Se centra en
encontrar un punto medio y llegar a un acuerdo.

e Seenfocaen los hechos: Las personas asertivas se enfocan
en los hechos, evitando las interpretaciones o las
generalizaciones.

e Usa un tono de voz adecuado: La comunicacion asertiva
se caracteriza por un tono de voz calmado y seguro, sin
ser agresivo ni sumiso.

e Es honestay auténtica: La comunicacion asertiva se basa
en la honestidad y la autenticidad, sin tratar de manipular
a los demas.

e Asume la responsabilidad: Las personas asertivas asumen
la responsabilidad por sus propias acciones y decisiones.

e Busca la cooperacion: La comunicacion asertiva busca la
cooperacion, en lugar de la competencia o el conflicto.

Pasos para lograr una mejor comunicacion asertiva

La asertividad al ser una habilidad social, se puede aprender

con el entrenamiento adecuado, y como primer paso es la

identificacion de formas NO ASERTIVAS de transmitir o

responder a un mensaje. Algunos ejemplos de respuestas no

asertivas serian:

e Bloqueo, nos quedamos paralizados, no nos

. Pida ejemplos a los
comunicamos. o
participantes.

e Sobre adaptacion, respondemos como creemos que el | A+ (o5 ejemplos en la

otro quiere. pizarra.

e Ansiedad, tartamudeamos, evitamos el enfrentamiento. | Recuerde agradecer las
intervenciones.
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e Agresividad, elevo la voz, insultos, reproches.

Para lograr una comunicacion asertiva se recomienda

Escuchar activamente: Prestar atenciona lo que el
usuario esta diciendo y trata de entender su
perspectiva y sus necesidades. Escuchar
activamente demuestra que se valora su opinion.
Usar un lenguaje claro y conciso: Hablar de
manera clara y utilizar un lenguaje facil de
entender para evitar confusiones y malentendidos.
Ser respetuoso: Usar un tono de voz amable y
respetuoso, evitando hablar en un tono

condescendiente 0 agresivo.

Hacer preguntas abiertas: es una forma de invitar
al usuario a compartir mas informacién sobre sus
necesidades y preocupaciones.

Usar la empatia: Tratar de ponerse en el lugar del
usuario para entender mejor sus preocupaciones y
emociones.

Expresar si algo molesta. Si algo molesta o
preocupa, es importante que se exprese de manera
claray respetuosa para evitar conflictos.

Buscar soluciones en conjunto: En lugar de
imponer una solucidn, se debe buscar llegar a un
acuerdo juntos que satisfaga las necesidades de
ambas partes.

Agradecer y demostrar apreciacion: Al finalizar la
comunicacion, muestra apreciacion y gratitud
hacia el usuario por compartir sus inquietudes y

trabajar juntos para encontrar una solucion.

Presente la diapositiva

18, después de la lluvia
de ideas de los
participantes.

Presente cada diapositiva
con la definiciony luego
pida ejemplos de como
hacerlo, busque
informacion de que es la
técnica del espejo en la

comunicacion.

Diapositiva 19

Hacer dindmicas quiarse

con las diapositivas 20 y
21
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EJERCICIO 2, La batalla de los globos?

1. Guia para el instructor
a. Objetivo de la dindmica: Fomentar la busqueda de nuevas soluciones en los
participantes mediante una comunicacion asertiva y colaborativa.
b. Materiales, globos (uno por cada participante), cuerda delgada o hilo para tejer.
c. Desarrollo
i. Se le entrega a cada participante un globo, se le pide que la llene de aire y
lo amarre a uno de sus tobillos; luego se les indica que cada uno tendra la
mision de proteger su globo y aquellos que logren mantenerlo a salvo
durante un minuto seran los ganadores (se puede poner musica movida
durante la dindmica para darle mas emocion al ejercicio).
ii. Todos los participantes tendran que moverse por todo el salon tratando de
cuidar su globo y que los demaés no se lo revienten.
2. Comentario con los participantes
Una vez que finalice la dinamica se hace una reflexion con todo el grupo, partiendo de las
siguientes interrogantes:
e ;Qué les ha parecido el ejercicio?
e ;Qué pudieron aprender durante la dindmica?
3. Leccion aprendida

El facilitador hara ver al grupo que, si se ponian de acuerdo en conservar sus globos,
todos podian ser ganadores, pero que muchas veces el espiritu de competencia no permite tener
la actitud de ganar-ganar, sino de ganar-perder.

Por otra parte, se resalta que para poder ser asertivos en nuestras relaciones debemos no
solamente pensar en nuestros intereses y bienestar, sino en el de los demas y al comprender las

necesidades de todos podemos alcanzar una mejor convivencia en la sociedad.

2 Adaptado del Manual de Habilidades Blandas para Centros de Educacién Técnica, Proyecto “Aprendo y
Emprendo” agosto 2020,
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EJERCICIO 3, El Puente®

1. Guia para el instructor

a. Objetivo de la dindAmica: Fomentar la busqueda de nuevas soluciones en los

participantes mediante una comunicacion asertiva y colaborativa.

b. Materiales, Pedazos de cartdn o cartulina tamafio carta.

c. Desarrollo

Vi.

Se forman tres equipos con la misma cantidad de personas y se le entrega
a cada uno seis hojas de cartulina o carton.

Se coloca una linea de partida y una de meta con un espacio de diez
metros entre ambas.

Se le orienta a cada equipo gque la mision consiste en que todo el grupo
llegue a la meta, pero para atravesar el espacio deben caminar sobre la
cartulina o carton, a manera de un puente.

Los participantes deben caminar sobre la cartulina o carton inicamente y
si alguno toca el piso todo el equipo debe reiniciar desde la linea de
partida.

La cartulina solo se puede colocar una vez en el piso.

La dinamicaterminacuando todo el grupo pase la meta cumpliendo con lo

anterior.

Para lograr el objetivo de la dindmica los tres equipos deben acordar reunir todos

las cartulinas o cartones para poder crear el puente y atravesar el area que los separa de la

meta, asi todos podran ser ganadores. Pero esto no lo saben los equipos y tampoco se les

dice, tienen que descubrirlo.

2. Comentario con los participantes

Una vez que finalice la dinamica se hace una reflexion con todo el grupo, partiendo de las

siguientes interrogantes:

e ;Qué les ha parecido el ejercicio?

3 Adaptado del Manual de Habilidades Blandas para Centros de Educacion Técnica, Proyecto “Aprendo y

Emprendo” agosto 2020,
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¢ Como surgib la idea para resolver el problema?

¢ Se pudieron comunicar y entender entre ustedes?

3. Leccidn aprendida

Se debe hacer énfasis en la necesidad de escucharse entre todos para poder alcanzar las metas

como equipo. Por otro lado, aprovechar las caracteristicas de liderazgo que pudieron haber

surgido durante el ejercicio, actitudes conciliadoras, de coordinacion, consenso de ideas y

enfoque en el problema para reflexionar acerca del tema.

4. Objetivo del curso desarrollado con los ejercicios 2y 3

La comunicacidn asertiva permite que un colaborador mejore sus habilidades de

comunicacion en el trabajo y, en consecuencia, mejore su desempefio y resultados. Algunas de

las formas en que la comunicacion asertiva puede beneficiar a un colaborador en su trabajo son:

Establecer limitesy expectativas claras: La comunicacion asertiva permite que un
colaborador establezca limites saludables y expectativas claras en su trabajo, lo
que puede mejorar la comunicacion y prevenir conflictos innecesarios.
Resolucién de conflictos: La comunicacion asertiva es fundamental para resolver
conflictosen el lugar de trabajo. Al comunicarse de manera clara y respetuosa, un
colaborador puede resolver conflictos de manera efectiva y evitar que se
conviertan en problemas mayores.

Construir relaciones saludables: La comunicacion asertiva es esencial para
construir relaciones saludables en el trabajo. Al comunicarse de manera claray
respetuosa, un colaborador puede establecer relaciones positivas y productivas
con sus colegas, lo que puede mejorar la colaboracién y el trabajo en equipo.
Fomentar la confianza y el respeto: La comunicacion asertiva ayuda a un
colaborador a fomentar la confianza y el respeto de sus colegas. Al comunicarse
de manera clara y respetuosa, un colaborador puede demostrar que es un
profesional competente y confiable.

Mejorar la toma de decisiones: La comunicacion asertiva puede mejorar la toma

de decisiones de un colaborador al permitirle comunicar sus pensamientos y
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opiniones de manera efectiva. Esto puede ayudar a tomar decisiones informadas y

responsables en el trabajo.
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Plan de Manual de habilidades blandas para el despachador de la Cruz Roja
leccion Costarricense
L4
Resolucion de
problemas
Instrucciones
Objetivos Antes de iniciar la leccion

Al finalizar esta leccion el participante seré capaz de:

recuerde a los

participantes evaluar la

leccion 2
1. Utilizar herramientas de detencion del conflicto. Diapositivas 22-23 y 24
2. ldentificar alternativas de solucién ante conflictos. Antes de seguir con la

leccién promueva aportes
de los participantes en
pida ejemplos de
conflictos con algun
usuario donde el
participante percibié que
perdié.

Apoyese en el siguiente
video para introducir la
leccion
https://www.youtube.com
Iwatch?v=XQSd-fs_5DY

Duracién de esta leccién

140 minutos.




Habilidades para el Despachador, Guia para el instructor.

94

Instrucciones

1. Definicion.

El conflicto forma parte de la vida cotidiana, no se le puede
considerarlo como un elemento aislado, este se puede presentar en
todos los roles y espacios en el que nos desarrollamos.
Etimoldgicamente la palabra conflicto viene del latin conflictusy esta
formado por el prefijo con- (convergencia, union) y el participio de
fligere (flictus = golpe). Entonces lo que viene siendo un pleito, en
pocas palabras. De manera general se puede llamar conflicto a la
diferencia de opiniones o desacuerdos que tienen dos partes.

En los textos sobre Administracion, Comportamiento
organizacional y Psicologia del Recurso Humano se identifican tres
tipos de conflictos:

¢ Intrapersonales, que surgen como consecuencia de
insatisfacciones y contradicciones “dentro” de las personas.

e Interpersonales, que surgen de enfrentamientos de intereses,
valores, normas, deficiente comunicacion, entre las personas

e Conflictos laborales u organizacionales, que surgen de
problemas vinculados con el trabajo, y las relaciones que se

establecen en este, entre individuos, grupos, departamentos.

2. Funciones del conflicto

a. Verifica el poder que tiene cada parte a partir de la
confrontacion.

b. Afecta a la cohesion que mantiene un grupo entre sus
miembros.

c. Permite que se manifiesten habilidades personales
nuevas al emerger el conflicto.

d. Aparecen innovaciones y nueva informacion en el

marco del conflicto.

Diapositiva 25

Las palabras en negrita

deben ser llenadas en el

manual del participante

Pida ejemplos de tipos de
conflictos que la persona
haya sufrido, en la
pizarra organicelos en
tres grupos, luego
presente la diapositiva 26

Diapositiva 27

Haga énfasis en las
cualidades positivas o
resultados de los

conflictos
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Se aprenden métodos de prevencion de conflictos
futuros.

La necesidad de resolver el conflicto origina
actitudes cooperativas y el interés personal por la
organizacion.

Las tareas por ejecutar se retrasan al tener que afrontar
el conflicto (pérdidas de tiempo)

Aparecen nuevos compromisos entre las partes y
nueva estabilidad temporal con relacion a partir del

acuerdo.

3. Estrategias para la resolucion del conflicto.

g.

Escuchar activamente.

Expresar opiniones de manera clara y respetuosa
Identificar las causas del problema, y las
consecuencias que ese puede generar.

Generar posibles opciones o soluciones involucrando
a todas las personas para que estas se sientan
escuchadas y representadas.

Evaluar las opciones tanto sus ventajas como
desventajas.

Tomar decisiones de manera conjunta y que todos los
involucrados estén de acuerdo.

Implementar la solucién y darle seguimiento.

4. Como identificar un conflicto.

Algunas sefiales nos pueden indicar que puede generarse un

conflicto entre dos personas o un grupo de trabajo es la falta de:

a.

Comunicacion efectiva, se debe fomentar un ambiente
de comunicacion abierta, donde las personas se sientan

comodas expresando sus opiniones y preocupaciones.

Diapositivas 28
Haga énfasis en las

cualidades positivas o
resultados de los

conflictos

Lluvia de ideas, tomé
nota en una pizarray
luego comparé lo
indicado con los
participantes con lo
mostrado en las

diapositivas 29 y 30

Preguntar a los
participantes desde su
individualidad, como
pueden colaborar para

evitar el conflicto
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Instrucciones

b. Dialogo, es importante fomentar el didlogo entre las

personas, en busca de acuerdo y soluciones.

g g . . De esta seccion solo hacer
c. Identificacion de intereses comunes, es importante -
una reflexion antes de

buscar establecer objetivosy metas compartidas, estos pasar al ejercicio
intereses pueden ayudar a reducir tension y encontrar
soluciones mas efectivas. Diapositiva 31
d. Escuchar y entender las preocupaciones y necesidades
de cada una de las personas que conviven en el &ambito

laboral inmediato.
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EJERCICIO 4, Atrapado*
1. Guia para el instructor
a. Objetivo de la dindmica: Fomentar la comunicacion asertiva entre los
participantes.
b. Materiales, ninguno.
c. Desarrollo
i. Pedir a los participantes que formen un circulo en que se toman de los
brazos fuertemente.
ii. Previamente sacar de dos a tres personas del grupo y llevarlas a otra sala y
darles las siguientes instrucciones:
- De uno en uno introducirse dentro del circulo, y una vez dentro
tendran dos minutos para “escapar sea como sea”.
iii. A las personas que conforman el circulo se les explica que tienen que
evitar las fugas “por todos los medios posibles”.
iv. Pueden permitir que alguien entre, pero no deben dejar que nadie salga del
V. grupo, excepto si una persona expresa:” déjenme salir por favor”. (esto no
lo deben saber las personas que se meten dentro del circulo)

2. Comentario con los participantes

Una vez que finalice la dindmica se hace una reflexion con todo el grupo, partiendo de las
siguientes interrogantes:

e ;Qué les ha parecido el ejercicio?
e Preguntar ;Como se han sentido los participantes que han estado dentro del
circulo atrapados?

3. Leccidn aprendida

Se debe inducir a la reflexion sobre la importancia de terminar una situacion estresante

expresando de forma asertiva lo que se quiere.

4 Adaptado del Manual de Habilidades Blandas y Habilidades Técnicas, Secretaria de Trabajo y Seguridad
Social” 2019



98

Habilidades para el Despachador, Guia para el instructor.

4. Objetivo del curso desarrollado

Existen puntos clave para aprender a resolver conflictos que al aplicarlos facilitan la

comunicacion y la busqueda de soluciones en conjuntos, estos puntos podrian comprender:

a.
b.

Identificar posibles reacciones espontaneas ante un conflicto.

No intentar evadir el problema, hacer frente al conflicto ayudara a dar paso a la
solucion de este.

Sin embargo, es necesario hacerlo de manera asertiva, guardando la calmay
respeto hacia otra persona, partiendo por escuchar sus valoraciones y puntos de
vista.

Exponer los puntos por discrepar, proponiendo alternativas que puedan llevar a un
acuerdo de ambas partes. El énfasis debe estar centrado en la soluciény no en la
persona. Promover un acuerdo y llevarlo a término puede ser llamado
negociacion.

Al observar que el conflicto esta escalando y que ninguna de las partes esta
dispuestaa proponer ni evaluar posibles soluciones, puede solicitarse ayuda de un
tercero, haciendo uso de varios mecanismos:

i. Conciliacion, en este un tercero reunira a las partes en conflicto, las
estimulara a examinar posiciones y les ayudara a idear intentos de
solucion.

ii. Arbitraje es cuando el tercero esta facultado para tomar una decisién que
ponga fin al litigio.

iii. Mediacion: el tercero prestard una asistencia a las partes para encontrar
una solucién mas aceptable, con lo que se logra incorporar sus propuestas
como parte de la solucién de modo que las partes las sientan como

propias.

e. Al establecer un acuerdo en que ambas partes queden satisfechas, hay implicito

un compromiso que debera respetarse por los involucrados.
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Plan de Manual de habilidades blandas para el despachador de la Cruz Roja

leccion

Costarricense

Inteligencia emocional

Instrucciones

Objetivos

Al finalizar esta leccidn el participante sera capaz de:

e Identificar herramientas que permitan el

fortalecimiento del autocontrol.

Antes de iniciar la leccidn
recuerde a los participantes

evaluar la lecciéon 3

Diapositiva 32-33 vy 34

Antes de seguir con la lecciéon
promueva aportes de los
participantes pida ejemplos de
situaciones donde las
personas han sentido que han
perdido el control con alguna
situacion.

Apdyese en el siguiente video
para introducir la leccidn
https://www.youtube.com/wat
ch?v=bgobahFw9VM

Duracién de esta leccion 140

minutos.
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Instrucciones

1. Definicion

Para Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos,

2011citando a Daniel Goleman, la inteligencia emocional se

considera un factor fundamental en la conjuncion de equipos de éxito,

en el logro de objetivos y de una carrera, describiendola como:

a.

C.
d.

La capacidad de tener conciencia de los sentimientos
y aprovecharlos.

Administrar el temperamento.

Ser optimista y solidario.

Tener empatia con los sentimientos de otras personas.

2. Areas de la inteligencia emocional

a.

Conocer las emociones propias: se trata de reconocer
la emocidn sentida y calificarla correctamente.
Administrar las emociones: aprender a dosificar la
energia de la emocion (calidad e intensidad) para
adecuarse a la situacion.

Motivarse a si mismo: es la habilidad de contener
emociones y retener impulsos para lograr objetivos,
asi como mantenerse confiado y optimista aun ante
situaciones adversas.

Reconocer emociones en los demas: la clave para
intuir las emociones ajenas es la habilidad de leer los
mensajes no verbales, como miradas, expresion facial,
tono de voz, entre otras.

Manejar las relaciones: cuando interacttan dos
personas, la direccion del estado de animo de una se
contagia a la otra. La sincronia de las emociones
determinasi una relacion va bien o no. Las emociones
no sélo comunican, sino también contagian estados de

animo.

Diapositiva 35

Haga una lluvia de ideas,
Utilice los ejemplos
dados por los
participantes para

introducir el tema.

Diapositiva 36

Las palabras en negrita

deben ser llenadas en el

manual del participante

Realice una reflexion
sobre el tema 2, busque
ejemplos en los
participantes, a este nivel
del curso ya se conoce a
los participantes y
puedes solicitarle de uno
en uno que desarrolle
alguna de estas areas.
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Instrucciones

3. Competencias de las personas que tienen inteligencia

emocional.

A medida que una persona demuestra o utiliza las capacidades

0 competencias inherentes a la inteligencia emocional, concluira la

manera en que esta se relaciona consigo misma, con su familia,

amigos y compafieros de trabajo.

Segun Goleman estas conceptualizaciones concretas

determinan si una persona desarrolla inteligencia emocional:

a. Conciencia de uno mismo: autoconciencia emocional,

valoracion adecuada y autoconfianza.

Autogestion: orientacion al logro, adaptabilidad,

iniciativa, fiabilidad, minuciosidad y autocontrol.

Conciencia social: empatia, orientacién hacia el

servicio y conciencia organizativa.

Habilidades sociales: liderazgo, influencia,

comunicacion, desarrollar a los demas, propiciar el

cambio, resolucion de conflictos, establecer vinculos y

trabajo en equipo y colaboracion.

UNO MISMO
(COMPETENCIA PERSONAL)

N

Conciencia de una mismo

- Autoconciencia emocional
- Valoraciéon adecuada de uno mismo
- Confianza en uno mismo

J

EN LOS DEMAS
(COMPETENCIA SOCIAL)

N

Conciencia Social

- Empatia
- Orientacion hacia el servicio
- Conciencia organizativa

{ REGULACION ‘ { RECONOCIMIENTOJ

4. Inteligencia Emocional en el Trabajo

Autogestion

- Autocontrol emocional
- Fiabilidad

- Adaptabilidad

- Motivacion de logro

- Iniciativa

Gestion de las relaciones

- Desarrollar a los demas
- Influencia

- Comunicacion

- Resolucion de conflictos
- Liderazgo

- Catalizar cambios

- Establecer vinculos

- Trabajo en equipo y

colaboracion

Diapositiva 37

Las palabras en negrita

deben ser llenadas en el

manual del participante

Diapositiva 38
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Instrucciones

Ventajas de la inteligencia emocional

a.
b.
C.
d.

e.

Mayor productividad

Estabilidad de los empleados

Mejora en el manejo de las situaciones dificiles
Mejor servicio de atencion al cliente.

Mejora la comunicacion organizacional

5. Claves para desarrollar inteligencia emocional

a.

Poner atencidn a las emociones internas sin
reacciones fisicas como consecuencia de la emocion.
Darles nombre a las emociones ayuda a reconocerlas,
asociarlas a eventos y gestionarlas. Identificar
pensamientos asociados con la emocion presente en el
momento.

Regular las emociones mediante didlogo interno en
donde las respuestas sean realistas y orientadas a
buscar soluciones y no culpables.

Aprender a regular las emociones antes de
expresarlas. Buscar la intensidad y el momento
adecuado para hacerlo.

Expresar las emociones sin atacar al otro, mostrando
empatia y reconociendo las emociones de otros
también.

Evitar bloguear las emociones, disfrutando las que

son positivas y entendiéndolas.

Haga una lluvia de ideas

Diapositiva 39

Las palabras en negrita

deben ser llenadas en el

manual del participante

Diapositiva 40

Antes de finalizar el
curso recuerde a todos
los participantesllenar la
encuesta de evaluacion

El dltimo video es unsolo
cierre, fomente que un
participante haga un

cierre de la actividad.
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EJERCICIO 5, JUEGO DE ROLES

1. Guia para el instructor
a. Objetivo de la dindmica: Fomentar en los participantes el manejo de las
emociones.
b. Materiales, ninguno.
c. Desarrollo

i. Pedir a tres voluntarios para representar un juego de roles.

ii. Al voluntario 1 se le dara la instruccion de esperar que la otra persona se
acerque y escuchar atentamente lo que tiene que decirle, respondera a ello
coémo se siente en ese momento con la informacion recibida.

iii. El segundo voluntario debera acercarse impulsivamente al voluntario 1
usando un tono de voz agresivo y diciendo todo lo que le molesta de él.

iv. Al voluntario 3 se le indicara que se acerque y exprese lo que le desagrada
de voluntario 1 sin herirlo.

2. Comentario con los participantes

Una vez que finalice la dinamica se hace una reflexion con todo el grupo, partiendo de las

siguientes interrogantes:

e ;Qué les ha parecido el ejercicio?
e Preguntar la reaccion sobre el voluntario 1, y sobre las posturas que tomaron el
resto de los funcionarios.

3. Leccidn aprendida

Imaginar dos personas que trabajan juntas en un proyecto. Una de ellas tiene habilidades
de comunicacion asertiva, mientras que la otra no. La persona con habilidades de comunicacion
asertiva es capaz de expresar claramente sus ideas y preocupaciones, escuchar atentamente las
opiniones de los demas y resolver conflictos de manera efectiva. Por otro lado, la persona sin
estas habilidades tiene dificultades para expresarse claramente, no presta atencion a los demés y
tiende a evitar conflictos.

En este escenario, la persona con habilidades de comunicacion asertiva puede lograr

mejores resultados en el proyecto porque puede trabajar efectivamente con los demas, mientras
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que la persona sin estas habilidades puede enfrentar obstaculos y dificultades en el proyecto

debido a la falta de comunicacion clara y efectiva.

La leccién aprendida aqui es que la comunicacion asertiva es esencial para el éxito en las
relaciones interpersonales y en cualquier tipo de trabajo en equipo. Aprender a comunicarse de
manera clara y efectiva puede mejorar la calidad de nuestras relaciones personales, mejorar la

resolucion de conflictos y lograr mejores resultados en proyectos y objetivos comunes.

Por lo tanto, es importante para todos nosotros practicar y mejorar nuestras habilidades de
comunicacion asertiva, ya sea a través de la practica en situaciones cotidianas o a través de la
capacitacion y el entrenamiento especificos. Al hacerlo, podemos mejorar significativamente
nuestras relaciones interpersonalesy alcanzar mayores niveles de éxito y satisfaccion en nuestra

vida personal y profesional
4. Objetivo del curso desarrollado

Como conclusion podriamos decir, la inteligencia emocional es fundamental para tener
una vida mas feliz y con sentido. Resistir a la emocion te evita avanzar. La buena noticia es que
se puede aprender, y que nunca es tarde para realizar un buen crecimiento emocional y aprender

acerca de las emociones.

ACTIVIDAD FINAL

Inteligencia Emocional * Cémo Controlar las Emociones - YouTube

https://www.youtube.com/watch?v=se62UwCxUrl


https://www.youtube.com/watch?v=se62UwCxUrI
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6.8 Presentacion

Habilidades
blandas

“Desprenderse de los
miedos, crear y crecer
pasiones y amores, conocer
y aprender en el hermoso e
intenso viaje de la Vida".

Ulices Pego

Introduccion

Al finalizar esta presentacion el participante habra

recibido informacién sobre:

* Elnombre y algunos antecedentes del instructor o
facilitador, los asistentes, personal de apoyoy los

demas participantes.

» Los siguientes aspectos del curso:
* Proposito. objetivos y método de enseflanza.

* Materiales para utilizar, detalles logisticos y agenda
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Propésito del curso

El propdsito que persigue esta capacitacion va orientada al
desarrollo o fortalecimiento de habilidades como la empatia la

comunicacion asertiva y la resoluciéon de conflictos.

Objetivos a desarrollar

* Fortalecer las habilidades de comunicacidn efectiva
* Fomentar la capacidad de resolucion de problemas.

* |[dentificar técnicas y herramientas para gestionar las
emociones durante las interacciones con usuarios u otros

colaboradores.
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FICHA DE EVALUACION DE LA ACTIVIDAD POR PARTE DE LOS
PARTICIPANTES

1a actividad Califique

puntaje de 1(pésimo) 2 10 (sxcelente).

Ficha de e
evaluacion del [

CUrso

Califique de 1 2 10 cada mo de los siguientes ftems:
Llenar después de cada leccién i —

» Instlaciones:

Marque con una x lo que comresponda

Aprobacion del curso

El curso seré evaluado por medio de la comprobacion del
cumplimiento de los objetivos por parte del participante, se
requiere una participacién del 100% de las actividades para

considerar que el mismo fue aprobado
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CANASTA

Reglas para participar

Asistir al 100% de las
lecciones

Contribuir desde la
experiencia personal
a la ensenanza del

grupo.

Observar la debida
puntualidad.

Responder las
preguntes que se
formulen en relacién
con los temas
presentados.

Preguntar, opinar,
aportar.

Completar la ficha
de evaluacion del
curso
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H rompecabezas
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Leccion 2.
Comunicacion
asertiva

 https://www.youtube.com/watch?v=RHUSvjiL6nY

/
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* [dentificar canales adecuados para la
comunicacion.

. o oo . . . 7
Ob|el'|vos * Identificar estilos de comunicacién que
le permitan una mejor comunicacién.

N

Es una forma de
expresar lo que se
piensa o quiere de

: - manera claray
omunicacion respetuosa,

asertiva considerando la

existencia de otros
puntos de vista y sin ser
agresivo o pasivo
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* Mejora la autoconfianza y la autoestima
* Se identifican sentimientos personales

Ventajas de
la

* Se trata con respecto a los demas

* Se mejora las habilidades de

COMURICACION comunicacion

asertiva . .
» Se toman mejores decisiones.

r

-~ ™

N\
Caracteristicas |
de las personas
asertivas
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Caracteristicas de las
personas asertivas

* Las personas asertivas
expresan sus ideas de manera
claray directa, sin ser vagas ni
ambiguas.

* Respeta los derechos de los
demas.

* Busca soluciones
» Se enfoca en los hechos
» Usa un tono de voz adecuado

Caracteristicas de las personas asertivas

ES HONESTAY ASUME LA BUSCA LA
AUTENTICA RESPONSABILIDAD COOPERACION.
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Recomendaciones

v e ©

Escuchar Usar lenguaje Serrespetuoso  Hacer preguntas
activamente claro y conciso abiertas

* Usar la empatia
* Expresar si algo molesta

Recomendaciones

* Buscar soluciones en conjunto
» Agradecer y demostrar apreciacion
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La batalla de
los globos

Elpuente




116

Habilidades para el Despachador, Guia para el instructor.

Leccion 3. Resolucion
de problemas

7

, https://www.youtube.com/watch?v=XQSd-fs_SDY 23
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Objetivos

Al finalizar esta leccion el
participante sera capaz de:

Utilizar herramientas de detencidn
del conflicto.

|dentificar alternativas de solucidn
ante conflictos.

* El conflicto forma parte de
nuestra vida cotidiana, no \
podemos considerarlo como
un elemento alienado, este se
puede presentar en todos los
roles y espacios en el que nos
desarrollamos

25
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Tipos de conflicto

Intrapersonales Interpersonales

Verifica

Funcion del
conflicto

Permite la
manifestacion
de
habilidades

Laborales

JAYoE] (=Yel=y
innovaciones

118
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Origina

Se aprende actitudes

Funcion del
conflicto

Pérdidas de Nuevos
tiempo compromisos

Escuchar activamente

Estrategias Expresar opiniones de

para la manera clara y respetuosa

resolucion >
de |dentificar las causas y las

consecuencias

conflictos

Generar opciones o
soluciones
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Evaluar las opciones

Estrategias

parala Tomar decisions
resolucion

de
conflictos

Implementar
soluciones

Atrapado

Y
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eccion 4,
teligencia
mocional

https://www.youtube.com/watch?v=bqobahFw9VM
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Objetivo

Identificar herramientas que
permitan el fortalecimiento del
autocontrol.

34

Se considera un factor fundamental en la
conjuncién de equipos de éxito, en el
logro de objetivos y de una carrera,
describiéndola como:

. ~ * La capacidad de tener conciencia de
ln"ehgenﬂa los sentimientos y aprovecharlos.

emocional * Administrar el temperamento.
* Ser optimista y solidario.

* Tener empatia con los sentimientos de ’
otras personas
P 4

L] 35
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» Conocer las emociones propias

* Administras las emociones

» Motivarse a si mismo Areas de la
» Reconocer emociones en los

demas infeligencia
« Manejar las relaciones emocional

» Conciencia de uno mismo
» Autogestion

» Conciencia social

» Habilidades sociales
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Competencias de
las personas que
tienen inteligencia
emocional

/

\
\

[ REGULACION ] [ RECONOCIMIENTO]

UNO MISMO
(COMPETENCIA PERSONAL)

N

Conciencia de una mismo

- Autoconciencia emocional
- Valoracion adecuada de uno mismo
- Confianza en uno mismo )

124

EN LOS DEMAS
(COMPETENCIA SOCIA

N

Conciencia Social

- Empatia
- Orientacion hacia el servicio
- Conciencia organizativa

Autogestion

- Autocontrol emocional
- Fiabilidad

- Adaptabilidad

- Motivacion de logro

- Iniciativa

7~

Gestidn de las relaciones

- Desarrollar a los demas

- Influencia

- Comunicacion

- Resolucion de conflictos

- Liderazgo

- Catalizar cambios

- Establecer vinculos

- Trabajo en equipo y
colaboracion

38

Ventajas de la inteligencia emocional

® ©®©000

MAYOR
PRODUCTIVIDAD

ESTABILIDAD DE LOS
EMPLEADOS

MEJORA EN EL MANEJO
DE LAS SITUACIONES

DIFICILES

MEJOR SERVICIO DE
ATENCION AL CLIENTE.

MEJORA LA
COMUNICACION
ORGANIZACIONAL
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Claves para desarrollar inteligencia emocional

Poner Aprender a
- Regular las
atencion a las : regular las
: emociones :
emociones emociones

Evitar
bloquear las
emociones

Expresar las
emociones

Juego de roles

41
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s
o A

V e

hitps://www.youtube.com/watch2v=ses
7 2UwCxUrl
, 42

GRACIAS

, Recuerden llenar la evaluacién del curso.
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6.9 Manual del participante

= Manual de habilidades blandas para el despachador de la Cruz Roja
LECCION Costarricense
Introduccion
NOTAS
Objetivos

Al finalizar esta presentacion el participante habra recibido

informacion sobre:

3. El nombre y algunos antecedentes del instructor o facilitador,

los asistentes, personal de apoyo y los demas participantes.

4. Los siguientes aspectos del curso:
e Proposito, objetivos y método de ensefianza.

e Materiales para utilizar, detalles logisticos y agenda.
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NOTAS

7. Proposito del curso
El proposito que persigue esta capacitacion va orientada al
desarrollo o fortalecimiento de habilidades como la empatia la

comunicacion asertiva y la resolucion de conflictos.

8. Obijetivos para desarrollar
a. Fortalecer las habilidades de comunicacion efectiva
b. Fomentar la capacidad de resolucion de problemas.
c. Identificar técnicas y herramientas para gestionar las
emociones durante las interacciones con usuarios u

otros colaboradores.

9. Evaluaciones
a. Ficha de evaluacion del curso por los participantes.
Es para que los participantes evalten los contenidos, el
método, los materiales empleados, los instructores, las
instalaciones, los equipos y otras facilidades. Después de
cada jornada, se dedicaran unos minutos para el
llenado de la ficha, la que debera entregarse al final del
curso al instructor.
b. Aprobacion del curso
El curso sera evaluado por medio de la comprobacion del
cumplimiento de los objetivos por parte del participante,
se requiere una participacion del 100% de las actividades

para considerar que el mismo fue aprobado.

10. Método
El curso busca la participacion de todas las personas, por lo

que se espera una interaccién permanente entre el facilitador y los

participantes.
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Se utilizaran diferentes materiales de apoyo para facilitar el
aprendizaje de todas las personas.

Se utilizara una técnica llamada CANASTA, donde el
facilitador anotara las dudas que no se pudieron resolver durante la
clase. El facilitador se compromete a buscar la informacién para

resolver las dudas en la siguiente leccion.

11. Reglas para participar

e Ausistir al 100% de las lecciones

e Observar la debida puntualidad.

e Preguntar, opinar, aportar.

e Contribuir desde la experiencia personal a la ensefianza
del grupo.

e Responder las preguntes que se formulen en relacion con
los temas presentados.

e Completar la ficha de evaluacion del curso.

12. Agenda.
Este curso se dicta en tres sesiones de tres horas cada una:
e Sesionl, Lecciénly 2
e Sesion 2, Leccion 3

e Sesion 3. Leccion 4y cierre.
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FICHA DE EVALUACION DE LA ACTIVIDAD POR PARTE DE LOS

PARTICIPANTES

Su evaluacion es importante para el mejoramiento de la actividad. Califique cada item con

puntaje de 1(pésimo) a 10 (excelente).

Califique de 1 a 10 el contenido de la leccion y al facilitador.

Leccidn

Contenido
(escalade 1a10)

Facilitador
(escalade 1a10)

Nombre del
facilitador

Leccion 1, Introduccion

Leccion 2, Comunicacion asertiva

Leccion 3, Resolucion de problemas

Leccion 4. Inteligencia emocional

Califique de 1 a 10 cada uno de los siguientes items:

e Método de ensefanza
e Ejercicios:
e [nstalaciones:

Marque con una x lo que corresponda

a. Nivel del curso
i. Apropiado
ii. Muy elemental
iii. Muy avanzado
b. Duracion del curso
i. Apropiado
ii. Muy elemental
iii. Muy avanzado

OBSERVACIONES:

ESTA HOJA DEBE SER ENTREGADA AL FINAL DEL CURSO



131

Habilidades para el Despachador Manual para el participante

EJERCICIO 1, El rompecabezas

Anote las instrucciones brindadas por el instructor.

Responda la siguiente pregunta. ;Cuéles son las ventajas del trabajo en equipo?
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Comunicacion asertiva

Notas

Objetivos
Al finalizar esta leccion el participante sera capaz de:
1. ldentificar canales adecuados para la comunicacion.

2. ldentificar estilos de comunicacion que le permitan una mejor

comunicacion.
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5. Definicion

La es una forma de expresar

lo que se piensa o quiere de manera clara y respetuosa, considerando
la existencia de otros puntos de vista y sin ser agresivo o0 pasivo.
Para Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos,

2011, la asertividad se refiere a la que tiene

una personas de comunicar de forma abiert y directa, demostrar
confianza en si mismo y prestar atencion a las percepeciénes de los
demés.

Para la Secretaria de Trabajo y Seguridad Social, 2019 la
comunicacion asertiva es de las habilidades sociales que permite
reunir las actitudes y pensamientos que favorecen la autoafirmacion
como personas, es decir sin agredir ni permitir ser agredido, de esta
manera la comunicacion asertiva se convierte en una forma de
expresion honesta, directay equilibrada, cuyo propésito es comunicar
los propios pensamientos e ideas o defender intereses o derechos sin
la intencion de perjudicar a nadie, es decir de acuerdo con el principio
de no dafar a otro.

6. Ventajas de la comunicacion asertiva

. la autoconfianza y la

autoestima

e Se identifican sentimientos

e Se trata con a los demés

e Se mejora las habilidades

e Se toman mejores decisiones.
7. Caracteristicas de la comunicacion asertiva.

Algunas caracteristicas de la comunicacion asertiva son:

e Las personas asertivas expresan sus ideas de manera

sin ser vagas ni ambiguas.




134

Habilidades para el Despachador Manual para el participante

Notas

. los derechos de los demas: La

comunicacionasertivano viola los derechos de los demas,
sino que reconoce que todos tienen derecho a ser

escuchados y respetados.

° La comunicacién asertiva busca

soluciones en lugar de imponer una postura. Se centra en
encontrar un punto medio y llegar a un acuerdo.

e Se enfocaen los hechos: Las personas asertivas se enfocan
en los hechos, evitando las interpretaciones o las
generalizaciones.

e Usa un tono de voz :La

comunicacion asertiva se caracteriza por un tono de voz
calmado y seguro, sin ser agresivo ni sumiso.

e Eshonestay : La comunicacién

asertiva se basa en la honestidad y la autenticidad, sin
tratar de manipular a los demas.
e Asume la responsabilidad: Las personas asertivas asumen
la responsabilidad por sus propias acciones y decisiones.
e Busca la cooperacion: La comunicacion asertiva busca la
cooperacion, en lugar de la competencia o el conflicto.
Pasos para lograr una mejor comunicacion asertiva
La asertividad al ser una habilidad social, se puede aprender
con el entrenamiento adecuado, y como primer paso es la
identificacion de formas NO ASERTIVAS de transmitir o
responder a un mensaje. Algunos ejemplos de respuestas no
asertivas serian:
e Bloqueo, nos quedamos paralizados, no nos

comunicamos.
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Notas

Sobre adaptacion, respondemos como creemos que el

otro quiere.
Ansiedad, tartamudeamos, evitamos el enfrentamiento.

Agresividad, elevo la voz, insultos, reproches.

Para lograr una comunicacion asertiva se recomienda

activamente: Prestar

atencién a lo que el usuario esta diciendo y trata de
entender su perspectiva y sus necesidades.
Escuchar activamente demuestra que se valora su
opinion.

Usar un lenguaje y conciso:

Hablar de manera clara y utilizar un lenguaje facil
de entender para evitar confusiones y
malentendidos.

Ser : Usar un tono de voz

amable y respetuoso, evitando hablar en un tono
condescendiente 0 agresivo.

Hacer preguntas :es una

forma de invitar al usuario a compartir mas
informacion sobre sus necesidades y
preocupaciones.

Usar la : Tratar de ponerse

en el lugar del usuario para entender mejor sus

preocupaciones y emociones.

Expresar si algo . Sialgo

molesta 0 preocupa, es importante que se exprese

de manera claray respetuosa para evitar conflictos.

Buscar en conjunto: En lugar

de imponer una solucion, se debe buscar llegar a
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un acuerdo juntos que satisfaga las necesidades de
ambas partes.

o y demostrar apreciacion: Al

finalizar la comunicacidn, muestra apreciacion y
gratitud hacia el usuario por compartir sus
inquietudes y trabajar juntos para encontrar una

solucion.

EJERCICIO 2, La batalla de los globos y EJERCICIO 3, El Puente

Responder las siguientes preguntas

¢ Qué les ha parecido el ejercicio?
Que aprendieron.



137

Habilidades para el Despachador Manual para el participante

2 Manual de habilidades blandas para el despachador de la Cruz Roja
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Resolucidn de
problemas

Notas

Objetivos

Al finalizar esta leccion el participante seré& capaz de:

1. Utilizar herramientas de detencién del conflicto.

2. ldentificar alternativas de solucion ante conflictos.
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5.

Definicion.

El conflicto forma parte de nuestra vida cotidiana, no

podemos considerarlo como un elemento alienado, este se puede

presentar en todos los roles y espacios en el que nos desarrollamos.

Etimoldgicamente la palabra conflicto viene del latin conflictus y

estea formado del prefijo con- (convergencia, unién) y el participio

de fligere (flictus = golpe). Entonces lo que viene siendo un pleito, en

pocas palabras. De manera general podemos Ilamar conflicto a la

diferencia de opiniones o desacuerdos que tienen dos partes.

En los textos sobre Administracion, Comportamiento

organizacional y Psicologia del Recurso Humano se identifican tres

tipos de conflictos:

, que surgen como consecuencia de

insatisfacciones y contradicciones “dentro” de las personas.

, Que surgen de enfrentamientos de

intereses, valores, normas, deficiente comunicacion, entre las
personas

Conflictos S u organizacionales, que

surgen de problemas vinculados con el trabajo, y las
relaciones que se establecen en este, entre individuos, grupos,
departamentos.

Funciones del conflicto

a. el poder que tiene cada parte a

partir de la confrontacion.

b. a la cohesion que mantiene un

grupo entre sus miembros.

C. que se manifiesten habilidades

personales nuevas al emerger el conflicto.
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d. innovaciones y nueva

informacién en el marco del conflicto.

e. Se métodos de prevencion de

conflictos futuros.
f.  Lanecesidad de resolver el conflicto origina

cooperativas y el interés

personal por la organizacion.
g. Las tareas por ejecutar se retrasanal tener que afrontar
el conflicto ( de tiempo)

h. Aparecen nuevos entre las

partes y nueva estabilidad temporal con relacion a
partir del acuerdo.

7. Estrategias para la resolucion del conflicto.

a. activamente.

b. opiniones de manera claray
respetuosa

C. las causas del problema, y las

consecuencias que ese puede generar.

d. posibles opciones o soluciones

involucrando a todas las personas para que estas se
sientan escuchadas y representadas.

e. las opciones tanto sus ventajas

como desventajas.

f. decisiones de manera conjunta

y que todos los involucrados estén de acuerdo.

g. r la solucion y darle

seguimiento.
8. Como identificar un conflicto.
Algunas sefiales nos pueden indicar que puede generarse un

conflicto entre dos personas o un grupo de trabajo es la falta de:
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NOTAS

a. Comunicacion efectiva, se debe fomentar un ambiente
de comunicacion abierta, donde las personas se sientan
comodas expresando sus opiniones y preocupaciones.

b. Dialogo, es importante fomentar el dialogo entre las
personas, en busca de acuerdo y soluciones.

c. Identificacion de intereses comunes, es importante
buscar establecer objetivosy metas compartidas, estos
intereses pueden ayudar a reducir tensién y encontrar
soluciones més efectivas.

d. Escuchary entender las preocupaciones y necesidades
de cada una de las personas que conviven en el ambito

laboral inmediato.

EJERCICIO 4, Atrapado
Responda la siguiente pregunta

¢Como me ayuda comunicarme asertivamente?
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Inteligencia emocional

Notas

Objetivos

Al finalizar esta leccion el participante seré capaz de:

e Identificar herramientas que permitan el

fortalecimiento del autocontrol.
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1. Definicion

Para Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos,

2011citando a Daniel Goleman, la inteligencia emocional se

considera un factor fundamental en la conjuncién de equipos de éxito,

en el logro de objetivos y de una carrera, describiendola como:

a.

La de tener conciencia de los

sentimientos y aprovecharlos.

el temperamento.

Ser optimista y solidario.

Tener con los sentimientos de

otras personas.

2. Areas de la inteligencia emocional

a.

Conocer las emociones propias: se trata de reconocer
la emocion sentida y calificarla correctamente.
Administrar las emociones: aprender a dosificar la
energia de la emocién (calidad e intensidad) para
adecuarse a la situacion.

Motivarse a si mismo: es la habilidad de contener
emociones y retener impulsos para lograr objetivos,
asi como mantenerse confiado y optimista aun ante
situaciones adversas.

Reconocer emociones en los demas: la clave para
intuir las emociones ajenas es la habilidad de leer los
mensajes no verbales, como miradas, expresion facial,
tono de voz, entre otras.

Manejar las relaciones: cuando interactdan dos
personas, la direccion del estado de &nimo de una se
contagia a la otra. La sincronia de las emociones

determinasi una relacion va bien o no. Las emociones
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no sélo comunican, sino también contagian estados de
animo.
3. Competencias de las personas que tienen inteligencia
emocional.
A medida que una persona demuestra o utiliza las capacidades
0 competencias inherentes a la inteligencia emocional, concluira la
manera en que esta se relaciona consigo misma, con su familia,
amigos y comparfieros de trabajo.
Segun Goleman estas conceptualizaciones concretas
determinan si una persona desarrolla inteligencia emocional:

g. de uno mismo: autoconciencia

emocional, valoracién adecuada y autoconfianza.

h. : orientacion de logro,

adaptabilidad, iniciativa, fiabilidad, minuciosidad y
autocontrol.

i. Conciencia empatia,

orientacion hacia el servicioy concienciaorganizativa.

]. sociales: liderazgo, influencia,

comunicacion, desarrollar a los demas, propiciar el
cambio, resolucidn de conflictos, establecer vinculos y

trabajo en equipo y colaboracién.
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UNO MISMO EN LOS DEMAS
( o (COMPETENCIA PERSONAL) (COMPETENCIA SOCIAL)
=
% Conciencia de una mismo Conciencia Social
o
% - Autoconciencia emocional - Empatia
g - Valoracion adecuada de uno mismo - Orientacién hacia el servicio
=3 - Confianza en uno mismo / - Conciencia organizativa
z Autogestion / Gestion de las relaciones
0
g - Autocontrol emocional - Desarrollar a los demas
3 - Fiabilidad - Influencia
2 - Adaptabilidad - Comunicacién
e ) - Motivacion de logro - Resolucion de conflictos
- Iniciativa - Liderazgo
- Catalizar cambios
- Establecer vinculos
- Trabajo en equipo y
colaboracion

4. Inteligencia Emocional en el Trabajo
Ventajas de la inteligencia emocional

a. Mayor

de los empleados

b
c. Mejora en el manejo de las situaciones dificiles
d

Mejor servicio de

@

Mejora la comunicacién organizacional
6. Claves para desarrollar inteligencia emocional

a. Poner atencion a las sin

reacciones fisicas como consecuencia de la emocién.

b. Darles nombre a las emociones ayuda a reconocerlas,
asociarlas a eventos y gestionarlas. Identificar
pensamientos asociados con la emocion presente en el
momento.

C. las emociones mediante

diadlogo interno en donde las respuestas sean realistasy
orientadas a buscar soluciones y no culpables.
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d. a regular las emociones antes de

expresarlas. Buscar la intensidad y el momento
adecuado para hacerlo.

e. las emociones sin atacar al otro,

mostrando empatia y reconociendo las emociones de
otros también.

f. bloquear las emociones,

disfrutando las que son positivas y entendiéndolas.




146

7 Referencias Bibliograficas

Andrade Ledn, J. R. (2021). Importancia de la Capacitacion Laboral para las Organizaciones.
Linkedin.

Barishansky, R., Cristen, H., Cross, M., Denney, J., Gerard, D., Holtermann, K., . . . Snyder, B.
(2003). Desarrollo de Sistemas de Servicios de Emergencias Médicas: Experiencias de
los Estados Unidos de América para paises en desarrollo. OPS.

Boteo Orellana, E. (Setiembre de 2018). Diagnostico de las Necesidades de Capacitacion de un
Colegio Privado de Zacapa. Zacapa, Guatemala.

Centro de Investigacines y Capacitacion en Administracion Publica. (29 de Junio de 2017).
https://cicap.ucr.ac.cr/adaptacion-al-cambio-una-competencia-necesaria-para-crecer-
profesionalmente/

Chiavenato, 1. (2007). Introduccién a la Teoria General de la Administracion. McGraw Hill.

Chiavenato, 1. (2009). Gestién del Talento Humano. McGraw Hill.

CONAPRA, S. d. (2017). Modelo de Atencion Médica Prehospitalaria. México, México.

Cordero Salazar, P., & Ugalde Viquez, K. (2002). Diagndéstico de Necesidades de Capacitacion
del Programa de Hogares Comunitarios del Instituto Mixto de Ayuda Social (IMAS) en
el distrito San Miguel de Desamparados. San Miguel de Desamparados, Costa Rica.

Cruz Roja Costarricense. (2022). https://cruzroja.or.cr/

Delfin, O. (2019). Proceso de Capacitacion y Adiestramiento. Caracas, Venezuela: COASFI.

Diaz Vicario, A., Castro Ceacero, D., Casey, A., Milward Sadler, A., & Niemann, J. (2019).

Habilidades Blandas. EDO-SERVEIS Universitat Autonoma de Barcelona.



147

Espinoza, M., & Gallegos, D. (2020). Habilidades blandas: mapero sistematico. Revista
Cientifica UISRAEL, 7, 55. https://doi.org/https://doi.org/10.35290/rcui.v7n2.2020.245

Flores Sepulveda, P. (2004). Capacitacion Basada den Competencias . 5.

Garcia Cabrero, B. (2018). Las habilidades socioemocionales, no cognitivas o "bladas":
aproximaciones a su evaluacion. Revista Digital Universitaria (RDU), 19(6), 17.
https://doi.org/http://doi.org/10.22201/codeic.16076079e.2018.v19n6.a5

Hawes B., G., & Corvoléan V., O. (Enero de 2005). Construccion de un Perfil Profesional. Talca:
Universidad de Talca.

Hernandez Sampieri, R., & Mendoza Torres, C. P. (2018). Metodologia de la Investigacion.
McGraw HIll Education.

Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio, M. (2014). Metodologia de
Investigacion. Mc Graw Hill.

Idalberto, C. (2011). Administracion de Recursos Humanos. Mc Graw Hill.

Lerouge Gonzalez, J. P. (2018). Beneficios y limitaciones de la retroalimentacion del desempefio
por parte de los directoresy coordinadores de una academia dedicada a la ensefianza de
un idioma extranjero hacia sus equipos de trabajo.

Martinez A., F., & Martinez E., E. (2009). Capitacion por Competencia.
https://hdl.handle.net/11537/27861

Medina Arias, K. (2016). Analisis de la Pertinencia de los Procesos de Educacion continua que
se Brindan al Personal Docente de la Esculea de Enfermeria de la Universidad de Costa
Rica: Propuesta para la Creacién de un Progrma de Educacion Continua Basodo en
Competencias. Costa Rica.

Morales Ravest, C. (2012). Identidad Femenina en Mundos Masculinos. Universidad de Chile.



148

Moreira Macias, B., & Murillo, M. M. (2019). Analisis conceptual de la gestion por
competencias laborales en la direccion financiera. Revista Caribefia de Ciencias Sociales.

Moreira Ortega, R. A. (Febrero de 2013). Necesidades de Capacitacion Profesional del Persnoal
Adminsitrativo de la Universidad Cristina Lationamericana Extension Guayaquil para
Mejorar la Calidad del Servicio. Guayaquil.

Nufiez Salazar, E. (s.f.). ¢Como elaborar la guia del training laboral?

Real Academia Espafiola. (2021). Diccionario de la Lengua Espafiola. Retrieved 15 de octubre
de 2022, from https://dle.rae.es

Secretaria de Gobernacion. (2018). Norma Técnica para la Estandarizacionde los Servicios de
Llamadas deEmergenciaa través del Nimero UnicoArmonizado 9-1-1 (nueve, uno, uno).
México.

Secretaria de Gobernacion, S. E. (s.f.). Norma Técnica para la Estandarizacién de los Servicios
de Llamadas de Emergencia a Través del Nimero Unico Armonizado 9-1-1. México.

Siliceo Aguilar, A. (2004). Capacitacién y Desarrollo de Personal. LIMUSA S.A.

Torres Martin, C., & Pareja Fernandez de la Reguera, J. A. (2007). La Educacén No Formal y
Diferenciada. Madrid, Espafia: CSS.

Werther, W., & Davis , K. (2006). Administacion de Personal y Recursos Humanos. Mc Graw

Hill.



149

8 Anexos

8.1 Cuestionario aplicado a los despachadores.

Universidad Internacional de las Américas
Facultad de Ciencias de la Economia
Administracion de Empresas

Trabajo Final de Graduacion

CUESTIONARIO POR ENTREVISTA PERSONAL

El presente cuestionario tiene como objetivo identificar los procesos de formacion del
personal despachador y el desarrollo de sus habilidades para el trabajo. Sirvase marcar la opcién
que mejor considere se adapta a su realidad. La informacion es confidencial, no debe detallar su

nombre en este documento. Se le agradece de antemano su valiosa colaboracion.

PREGUNTA TIPO DE DIMENSION
PREGUNTA
1  ¢Genero? Masculino, Femenino, otro Cerrada, con Sociodemografica
opciones
2 ¢Edad? 18 a 30 afios, 30 a 50 afios, mads de 50  Cerrada con Sociodemografica
anos. opciones
3  Estado Civil, soltero, casado, divorciado, union Cerrada, con Sociodemografica
libre. opciones
4 Nivel académico alcanzado. Primaria, Cerrada, con Sociodemografica
Secundaria, Universitaria. opciones
5 ¢Cuénto tiempo tiene de laborar como Cerrada con Sociodemografica

despachador?, menos de 5 afios, de 5 a 10 afios, opciones.
de 10 a 15 afios, mas de 15 afios.

6 Recibi capacitacion para desempefiarme como  Cerrada Capacitacion
despachador
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PREGUNTA TIPO DE DIMENSION
PREGUNTA

7 He recibido retroalimentacién sobre mi Cerrada Proceso de
actuacion durante la atencion de llamadas formacion
estresantes.

8 Me siento confiado/a en mi capacidad para Cerrada Perfil del puesto
comunicarme eficazmente con  usuarios
alterados.

9 Tengo claro lo que debo hacer cuando entra un Cerrada Perfil del puesto
incidente con poca informacion.

10 Me es dificil tomar decisiones ante un incidente Cerrada Perfil del puesto
complejo de alta prioridad.

11 Me es dificil atender personas que hablan un Cerrada Perfil del puesto
idioma diferente al espafiol.

12 Me adapto facilmente a nuevas tecnologias. Cerrada Perfil del puesto

13 La formacion que he recibido para Cerrada Proceso de
desempefiarme como despachador es suficiente. formacion

14 Mi opinidén es tomadaen cuenta para disefiar los Cerrada Proceso de
procesos de capacitacion de despachadores. formacion

15 Mi opinidn es tomada en cuenta para identificar Cerrada Proceso de
las necesidades de actualizacion. formacion

16 Me siento preparado para atender las Cerrada Capacitacion
necesidades actuales de la poblacién.

17 Su grado de capacitacion en atencion Cerrada con Proceso de
extrahospitalaria es: Ninguna, Primeros opciones formacion
Auxilios Basicos PAB, Asistente en Primeros
Auxilios APA, Asistente en Emergencias
Médicas AEM, Tecndlogo en Emergencias
Médicas.

18 De los siguientes temas indique en cuéles ha Cerrada con Proceso de
recibido capacitacion: opciones. formacion
Primeros auxilios Psicoldgicos, Despacho
Asistido  por Computadora, Inteligencia
Emocional, Resolucion de  Conflictos,

Protocolos y Procedimientos institucionales,
Manejo de equipos de radio, Manejo de
situaciones de emergencia, Manejo de ideacién
suicida, Manejo de crisis, Manejo de mapas y
coordenadas. Manejo de Materiales peligrosos,
Técnicas de comunicacion, Servicio al Cliente.
19 Qué otra capacitacion considera necesaria para Abierta. Capacitacion

desempefiar su labor como despachador de esta
institucion.
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8.2 Entrevista aplicada a informantes claves

Universidad Internacional de las Américas
Facultad de Ciencias de la Economia

Administracion de Empresas

Entrevista semiestructurada sobre la percepcién de los procesos de capacitacion del

personal despachador de la linea de emergencias de la Cruz Roja Costarricense

La presente entrevista tiene como objetivo identificar los procesos de formacion del
personal despachador y el desarrollo de sus habilidades para el trabajo, su participacion es
totalmente voluntaria y puede negarse en cualquier momento a contestar las preguntas, se le

agradece de antemano su valiosa colaboracion.

Preguntas abiertas

PREGUNTA DIMENSION

¢Cual es el mayor desafio al que se ha enfrentado en la gestion del N .
0 evalla

personal despachador?
¢Qué habilidades y conocimientos técnicos necesitan los | Perfil del
despachadores? puesto
¢Cudl es la capacitacion que la Cruz Roja Costarricense le brinda a | Proceso de
este personal? formacion
¢ Cual es el proceso de actualizacion que la institucion le provee a | Proceso de
este personal? formacion
¢Cuales son las principales debilidades que ha detectado en este | Perfil del
personal? puesto
Desde su experiencia ¢Cuél considera que es la capacitacion que
necesita actualmente este tipo de personal para brindar un mejor | Capacitacion
servicio?
El personal despachador en general ¢Trabaja en equipo tanto en | Perfil del
situaciones cotidianas como de emergencia? puesto




PREGUNTA DIMENSION

¢Considera usted que la capacitacion brindada al personal

i ~ . Proceso de
despachador en los Gltimos dos afios concuerda con las necesidades f iy
A . ormacion
institucionales y del contexto nacional?
¢Considera que las capacitaciones que se facilitan el area de Perfil del
formacion de su institucion fortalecen las competencias del personal ouesto

despachador?
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8.3 Solicitud de autorizacion para investigacion

12 de diciembre de 2022

Sefor,

Jim Batres Rodriguez,

Sub-Gerente Operaciones,
Benemeérita Cruz Roja Costarricense.

Asunto: Permiso para encuesta al personal despachador.
Estimado sefor:

Deszdandoles los mayores éxitos en |2 gestion operativa de la Benemérita Cruz Roja Costarricense en
beneficic de la atencion de emergencias en nuestre pais, recurro a su instancia para solicitar su
autorizacion para distribuir entre el grupo de despachadores una encuesta cuyo cobjetive es
determinar el nivel de capacitacion de este personal para el cumplimiento de su labor.

Esta encuesta a5 parte de una investizacion denominada: “Analisis del proceso de capacitacion del
personal despachador de la linea de emergencia de la Cruz Roja Costarricense, en el tercer
cuatrimestre 2022”, para optar por el grado de Licenciatura en administracion de Recursos
Humanmos.

Esta actividad se realizaria por medio de una encuestz a nivel digital, donde se esperaria que
pudiesen participar la mayor cantidad posible de despachadores, y adicional dos entrevistas con, el
encargado del despacho a nivel nacional y la persona encargada de los proceses de formacion de su
institucicn.

Los resultades de dicha investigacion seran entregados a su institucion una vez valido el proceso de
defensa de tesis, para gue puedan revisar los resultados y recomendaciones.

Mucho le agradezoo su apoyo.

Atentaments Firmado digitalments
MARVIN por MARVIN RODRIGO
RODRIGO PALMA PALMA SILES (FIRMA)

SILES (FIRMA) ~ Fecha: 20221212

Marvin Palma Siles
108440602
Estudiante Universidad Imternacional de las Ameéricas
marvinpalmai@ gmail.com

Teléfono 83134785
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8.4 Autorizacién por parte de la Cruz Roja Costarricense

RE: Autorizacion para encuesta u y entrevista

Jim Batres Rodriguez <jim.batres@cruzroja.or.cr>
Para @ Palma Siles Marvin

‘ Gracias por su aprobacion. ‘ Excelente, gracias. @ Comentarios

Iniciar la respuesta a todos con: | Muchas gracias.

Buenas tardes don Marvin
Con mucho gusto, de mi parte cuenta con el visto bueno.

Atentamente

Jim Batres Rodriguez.
Sub Gerente Operativo
Gerencia General

Cruz Roja Cruz Roja Costarricense
Costarmcense  Costa Rica, Zapote,
Diagonal Casa Presidencial
& (506) 2208-0022
Skype: jim.r.batres.rodriguez
Email: jim.batres@cruzroja.or.cr

De: Palma Siles Marvin <Mpalma@911.g0.cr>
Enviado el: viernes, 3 de febrero de 2023 08:37

Para: Jim Batres Rodriguez <jim.batres@cruzroja.or.cr>

Asunto: Autorizacion para encuesta u y entrevista

Buenos dias don Jim , segln nuestra conversacion, mucho le agradezco su autorizacidn.

Saludos.



