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fiCaja Costarricense de Seguro Soci al
70 afos en el coraz-n de nuestros habitanteso



ANTECEDENTES




La Junta Directiva de la Caja Costarricense de
Seguro Social acuerda:

Articulo 1°, item2 dela sesionN° 815Q celebradal 10 demayode 2007

A Un &CSS renovada hacia el 2025 Planeamiento Estratégico
Institucional 20072012 y Programacionde Inversiones 23 de Abril
20070.




\f L ousuarios que utilizan los servicios de la
CCSS reciben una atencion con rostro
humano y amable por parte de un personal
profundamente comprometido con los
principios y valores institucionales. Se
encuentran mayoritariamente satisfechos con los
servicios que la institucionlesb r i nd a o




A fi LAC.S.S. es una institucion amigable con las personas
gue requieren Sus Servicios y con Sus propios
trabajadores; en su cultura organizacional se han
enraizado el enfoque de atencion centrado en el
usuario, la capacidad de innovacion y la creatividad,
la administracion por resultados, la mejora continua
de la calidad, el trabajo en equipo, la honestidad, la
transparenciaylaaut oeval.wuaci - -no




PLAN DE ACCION DE LAGERENCIAMEDICA 20077-2012, Julio 2007

COMPONENTE No. 10: LINEA DE ACCION 56

AFORTALECIMIENTO AfiDesar r dd | oun Afi Cont rai disedar y
DE LA CAPACIDAD programa de capacitacion ejecutar, a partir del afio
DE PLANIFICACION Y continuaenfiat enali| -| 2008, un programa
GESTION DE LOS us u ar drmido, a todo institucional de
RECURSOS el personal que tiene capacitacion continua
HUMANOS relacion directa con los en Aat enci aln
INSTITUCIONALES (as) asegurados (as) y el us uar dirgido a todo
(continuacion). publicoengene.r al @ el personal que tiene

relacion directa con los
asegurados y el publico
engene.ar al o




ACTIVIDADES PRELIMINARES

Definicion de los funcionarios a capacitar.
Diagnostico de necesidades de capacitacion.
Disefio del programa de capacitacion.
Ejecucion del programa de capacitacion.

Seguimiento y evaluacion del programa de capacitacion.

Esta tarea deberé desarrollarse entre el CENDEISSS vy la Direccion de Recursos Humanos




Informe de Auditoria ASS-250-R-2009
nNEval uaci -n del Model o de At enc

Recomendacion a la Gerencia Médica:

En conjunto con:
Directores de las Direcciones de Red de Servicios,
Desarrollo de Servicios de Salud, Proyeccién de Servicios de Salud vy,

CENDEISSS y en la medida de las posibilidades los (as) funcionarios (as) que participaron en la
definicién del modelo.

Se constituya una Comisién, con el propdsito de iniciar un proceso de diagndstico, analisis y
discusion del Modelo de Atencion en Salud adoptado por la Institucion, el cual permita elaborar
un plan, que establezca las politicas, estrategias, lineas de accién concretas y plazos, que
contribuyan a consolidar y/o redireccionar dicho modelo.

21 i De b ecoBsiderarse las necesidades de capacitacion del personal (con temas
Sensibilizacion, humanizacion, calidez, aspectos administrativos y legales propios de la
Institucion), y la elaboracién de programas para la cual es importante la direccion y conduccion
del CENDEI SSSo
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ﬁ
Y% Actividades para implementar una Propuesta del Modelo del Desarrollo
N del Programa de Capacitacion como soporte al Cambio Actitudinal de los
%(J S (as) Funcionarios (as) de la CCSS.
Q) J
NN
NI N
Q\) QQ Sesiones de trabajo UCR-CCSS, Direccion de Comunicacion
Organizacional y la Direccion de Desarrollo Organizacional a fin de
S 8
% S’»} determinar las necesidades institucionales respecto al Componente
Q Actitudinal.
O $ )
b
C? R Revision general de los programas existentes en la CCSS que\
Q
c? v contribuyen al cambio Actitudinal. Entre ellos Orientacidon e inducciéon a
Q’,Q al trabajador, Promocion del Ejercicio fisico, Motivacion para el Trabajo,

GAT, Programa de Calidad de Vida del Trabajador, Controlarias de
Servicios, Evaluacion de Desemperio, Salud Ocupacional y Comision de
Calidez. Y,

Se determina que se deben buscar alternativas en toda la organizacion
que promuevan una cultura y clima organizacional, los estilos de
liderazgo, y condiciones organizacionales y ambientales que cree las
condiciones propicias para que el personal desarrolle actitudes
orientadas a la calidad del servicio y al fortalecimiento organizacional.



Andlisis de los resultados de las sesiones de trabajo

Se determina que la CCSS no solo quiere gente con alta formacion
técnica y las habilidades necesarias que le permitan saber hacer, sino
también que guiera hacer.

Se proponen:

Diferentes modalidades y técnicas para lograr que el personal tenga las
actitudes necesarias para trabajar y en los que ya las tienen como crear
condiciones para fortalecerlas. (SOSTENIBILIDAD)

Es necesario:
La capacitacion para lograr el cambio actitudinal.

El compromiso de las autoridades vy jefaturas, convertidas en
verdaderos lideres.

Se determina:
Lineamientos generales y estructura basica del Programa,
Disefio, desarrollo y ejecucion del Programa.




Objetivo General
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Brindar una actitud de cortesia y calidez dentro del
guehacer diario.

Lograr la mejora continua en los (as) funcionarios
(as) de la Institucion.

Implantar una imagen corporativa positiva en
los (as) asegurados (as).




Como hacerlo?

Como parte de la estrategia a sequir para implementar el Programa, se
imparten talleres de capacitacion y formacion a Funcionarios (as), estos a
Su ves

Conformacion de Equipos

Facilitadores Docentes

- vy’

‘., 7
Reproducir la informacion en cascada y en forma desconcentrada
en sus respectivos centros u unidades de trabajo




1 Actividad deAprovechamiento
(35horasefectivag




Modulo 2

Excelencia en
el Trabajo

Modulo 1
Modulo 3

Compromiso
Organizacional

-

Habilidades
Sociales

Ejes

- Tematicos




DISENO CURRICULAR




MODULO 1

COMPROMISO ORGANIZACIONAL

DURACION 1.5 DIAS




En Coordinacién con la Direccion Desarrollo Organizacional

Objetivos

Contenidos

Tiempo Estimado

1. Analizar los conceptos y
elementos pertinentes a la cultura
organizacional y su sistematizacion.

2. Conocer el contexto institucional
y los propésitos para la elaboracién
del Modelo de Cultura Organizacional
de la CCSS, aprobado por la Junta
Directiva en diciembre de 2004

3. Comprender los componentes y
elementos que conforman el Modelo
de Cultura Organizacional de la CCSS,
aprobado por la Junta Directiva en el
articulo 4Ade la sesion N° 7917 del 14
de diciembre de 2004.

4. Conocer aspectos Yy hechos
relacionados con la Reforma del
Sector Salud y el desarrollo
institucional a partir de 1994.

. La cultura

organizacional,
definiciones, componentes:
generales y particulares

. Antecedentes y contexto para la

integracion de los diversos
aspectos, fundamentales de la
CCSS que se sistematizan en el
Modelo de Cultura.

. Componentes del Modelo de

Culturade la CCSS.

. Leyes, decretos y otros eventos

de impacto para la gestidon
institucional.

1:00 horas

30 Minutos

5 horas
30 Minutos

4 horas




MODULO 2

EXCELENCIA EN EL TRABAJO

DURACION 1.5 DIAS




En Coordinacion con el Centro Nacional de Rehabilitacion

Objetivos Contenidos Tiempo Estimado

1. Promover el desarrollo de | 1. Desarrollo de una Cultura con Garantia 2 horas
una Cultura de la Calidad en el | de Calidad en la los Servicios de Salud.
Recurso Humano de la CCSS.

2. Dar a conocer los elementos | 2. Elementos que intervienen en el servicio 2 horas
que intervienen en el servicio al | al Usuario interno y externo.
Usuario interno y externo.

3. Aplicar las habilidades de | 3. Habilidades, conceptualizacion del 3 horas
liderazgo para el trabajo en | liderazgo para el trabajo en equipo..

equipo.

4. Comprender la importancia | 4. Importancia y herramientas del Trabajo 3 horas

y dar a conocer herramientas del | en Equipo
Trabajo en Equipo.




MODULO 3

HABILIDADES SOCIALES

DURACION 2 DIAS




En Coordinacion con la Direccion de Bienestar Laboral

Objetivos

Contenidos

Tiempo Estimado

1. Analizar los principales
conceptos de las Habilidades
Sociales.

2. Implementar el modelo
teodrico y practico de la Terapia
Racional Emotivo Conductual
(TREC) de Albert Ellis

1. Conceptos principales implicados
en las habilidades sociales, su
utilidad y su adquisicibn en el
proceso de socializaciéon y en la
formacién del auto aceptacion y sus
esquemas relacionales vy sus
estilos de respuesta

2. Conceptos teorico practico del
modelo de la Terapia Racional
Emotivo  Conductual para el
entrenamiento en comunicacion
asertiva y habilidades sociales
mediante la  reestructuracion
cognitiva con base al modelo
ABCDE  aprendiendo a: recibir
criticas, a hacer criticas, el manejo
de las objeciones, a afrontar la
hostilidad, a mediar conflictos, a
resolver problemas, a asumir
responsabilidades.

7 horas

7 horas




EXxposiciones
Magistrales

Actividades
Participativas
(Individuales y
Grupales)

Aplicacion de un
cuestionario de
conocimiento de la
cultura organizacional de
la C.C.S.S.

Metodologia Utilizada

Dinamicas,
rompecabezas.

Implementacion de
Lluvia de ideas.

Presentaciony
Andlisis de Videos

Trabajo en Grupos

Juegos de Roles







Regién Brunca

Regioén Brunca



itales, Nacionales y Periféricos
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Taller Desconcentrado, dirigido a Funcionarios (as) de Gerencias, Noviembre, 2010.




-

ASe imparte 1ler taller , en
instalaciones del
CENDEISSS.

ACapacitacion de 34
Funcionarios (as)

Noviembre,2009

COMPROMISO
—— IR

ACENDEISSS, ejecutar en el afio 2010, al
menos una actividad en cada Region.

AFebrero 2010, se presentan resultados del
taller de noviembre 2009

A Propuesta de cronograma de implementacion
Regional, se forman grupos de trabajo que

tendran la tarea de reproducir en cascada la
\ actividad conjuntamente con el CENDElsy)

(ASe ejecutan 7 actividades:\
Una en cada una de las

Regiones.

ASe logra la implementacion
de 4 actividades
desconcentradaan algunas
Regiones

2010
-

-




LOGROS,
2010




Talleres Desconcentrados
2010

Area de Salud de Buenos
Aires.

r—

Setiembre, 2010
23 Participantes

Octubre, 2010
20 Participantes

(Jefaturas DRSCH,
Sucursales)

Noviembre, 2010
23 Participantes

Noviembre, 2010
19 participantes
(Gerencias)



LOGROS,
2011




Talleres Desconcentrados
2011

Hospital Escalante Pradilla, _—
PZ

CENDEISSS

Abril
20 Participantes

Febrero
21 Participantes

Marzo
22 Participantes

Marzo
26 participantes
DRSSHA y DRSHA

Abril
participantes
DRSSB y DRSB



