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RESUMEN

En el siguiente Trabajo de Investigacion se presentan los resultados de un
estudio organizacional y una propuesta de manual de organizacion para la
empresa Famisalud. En general dicho estudio esta orientado a la definicion
del modelo funcional a seguir la cual se desarroll6 inicialmente con un
diagnoéstico a la situacion actual aunado a observaciones directas de las
actividades, aplicacién de encuestas y revision de los formatos fisicos de los
procedimientos realizados en la empresa, asi como el sistema de informacion
empleado. El estudio realizado permiti6 identificar las deficiencias e
incumplimiento de los principios administrativos y organizacionales, también
permitio el establecimiento de estrategias a partir de un andlisis de los
aspectos externos e internos de la empresa. EI manual de organizacion
propuesto, presenta en forma detalla la estructura organizacional, relaciones,
objetivos, linea de mando y recurso humano de la empresa, también las
especificaciones y responsabilidades de cada unidad y cargo. Este aporte
permite a la empresa cumplir con los objetivos propuestos a fin de asegurar
la operatividad de la misma.

Palabras Claves: Estudio Organizacional, Manual de Organizacion,
Planificacion de actividades, Control de procesos, Analisis FODA, Modelo
Funcional, Organigramas, Descripcion de Unidades y Cargos.
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INTRODUCCION
Famisalud es una Empresa de servicios médicos, cuyo objetivo principal es
suministrar a empresas, cooperativas, asociaciones civiles y publico en
general, planes corporativos y familiares, que solucionen las patologias que
afectan el bienestar familiar, sin olvidar la prevencion de las mismas; contado
para ello con moderna infraestructura, médicos y personal especializado en
medicina general, integral y familiar con el apoyo de las diferentes

especializaciones medicas.

La necesidad de llevar a cabo en la empresa Famisalud un plan de
desarrollo organizacional es el fundamento principal de éste trabajo de
investigacion, dicho plan de desarrollo es consecuente con el crecimiento
que va tomando la empresa y con la aplicacion de herramientas y técnicas
de organizacion, como el analisis FODA y Empowerment (Empoderamiento);

que fortalece a la empresa a través del trabajo en equipo y la motivacion.

La realizacion de cualquier trabajo en equipo requiere del establecimiento de
pautas en relacion a que corresponde hacer cada quien, esta reparticion del
trabajo introduce la forma méas simple de organizacion al dividir que debe
hacerse y asignar responsabilidades a cada miembro del grupo, igualmente
aparece la figura del lider o coordinador del grupo para satisfacer las
necesidades de comunicacion y armonizar esfuerzos. Este plan de desarrollo
organizacional involucré y fue dirigido al personal que labora directamente en
la organizacion, ya que siendo una empresa de servicios de salud considera
entonces al personal médico, administrativo y asistencial, analizando puestos

de todos los niveles entre ellos el gerente, director médico, etc.

El contenido de este estudio basado en un estudio organizacional y
propuesta de manual de organizacion, el cual permitié a través de encuestas,
diagramas y métodos de analisis de informacion, definir el modelo funcional

de la empresa y establecer los parametros organizacionales a seguir; se
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constituyé en seis capitulos los cuales estan comprendidos de la siguiente
manera. El Capitulo | que contiene el planteamiento del problema, sus
objetivos tanto generales como especificos. ElI Capitulo Il expone la
presentacion de la empresa, y su informacion en general. EI Capitulo IlI
contiene el marco tedrico donde se exponen las referidas bases tedricas en
las que se fundamenta el estudio. El Capitulo IV explica en la metodologia
utilizada en el proyecto, el tipo de investigacion, la poblacion utilizada para la
muestra. El Capitulo V, consiste en el analisis de la situacion actual de la
empresa, donde se detallan condiciones referentes a metodologias, medidas,
mano de obra y materiales utilizados en el area en estudio. El Capitulo VI,
donde se detalla la situacion propuesta, en este se detallan todos los

aspectos referentes al estudio organizacional y manual de organizacion.

Por dltimo se presentan las conclusiones y las recomendaciones para

implementar el proyecto y mantenerlo a lo largo de los afios en aplicacion.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

Este capitulo define el problema, objetivos, justificacibn e importancia,
alcance y delimitaciones del estudio realizado, las cuales contienen las

terminologias clave y principios esenciales del mismo.

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Famisalud fue fundado por el médico internista Fernando Rivas, surgié como
una empresa de servicios médicos orientada a ofrecer planes corporativos y
familiares de atencibn médica al publico en general, tratando vy
diagnosticando, en funcién de los medios disponibles en las empresas, las
diferentes patologias de la poblacién de Guasipati. Dicha empresa establecio
una estructura organizacional definida pero informal, en ese sentido todos los
integrantes de la organizacion conocian sus funciones, pero se presentaban
distorsiones en lo referente a la toma de decisiones como consecuencia de
una gestion deficiente a nivel gerencial, lo que generaba desorden en las
disposiciones y responsabilidades. Ademas no existia un disefio formal de

los puestos, por lo que era un disefio conceptual y general.
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El problema radica en el crecimiento vertiginoso de la empresa en los ultimos
afos en funcion de una estructura administrativa deficiente, donde ha surgido
el reto y la necesidad de enfrentar dicho crecimiento manteniendo la
racionalidad en las funciones y generando un equipo de profesionales de alto
nivel que sean lideres en sus &reas profesionales. Ademéas de implementar
una infraestructura adecuada para el trabajo que se genere considerando el

aumento de actividades y funciones y el crecimiento de la organizacion.

Las deficiencias de la empresa en el &mbito organizacional generaban
consecuencias a nivel de control administrativo, donde no se contaba con un
manual de organizacion establecido formalmente. En este sentido no se
tenia establecido la divisibn de los trabajos a realizar en tareas y
departamentos especificos, tampoco se habian asignado las tareas y
responsabilidades relacionadas con empleos individuales, no se contaba con
una coordinaciéon de la diversas tareas organizacionales, no se habian
agrupado los trabajos en unidades, ni se habian establecido lineas formales
de autoridad, aunado a irregularidades en la distribucion y organizacion los

recursos organizacionales.

Con el designio de solucionar los problemas antes mencionados y contar con
una gestion de organizacion y métodos de asistencia y asesoria a nivel
gerencial en la empresa, lo que incrementaria la eficiencia administrativa
mediante la elaboracién de estudios técnico-administrativos que buscan el
mejoramiento de los procedimientos, métodos y sistemas de trabajo, surge la
necesidad de un estudio organizacional y propuesta de manual de

organizacion en la empresa de servicios médicos Famisalud.


http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/todorov/todorov.shtml#INTRO
http://www.monografias.com/trabajos/fintrabajo/fintrabajo.shtml
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2. OBJETIVOS

Este trabajo de investigacion esta fundamentado en los siguientes objetivos:
2.1. OBJETIVO GENERAL

Realizar un Estudio Organizacional y una propuesta de Manual de

Organizacion en la empresa de servicios médicos Famisalud.
2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Diagnosticar la situacion actual de la empresa de servicios médicos
Famisalud

2. Conocer cuales son los requerimientos y expectativas exigido por la
direccion general de la empresa

3. Definir Modelo Funcional de la empresa

B

Realizar un examen minucioso de todos los elementos administrativos
gue se encuentran establecidos dentro de la empresa

Realizar una encuesta al personal de la empresa

Formalizar y esquematizar la informacion recaudada

Describir y evaluar los diferentes cargos en la empresa

© N o O

Describir y evaluar las normas y procedimientos en las diferentes
funciones administrativas de la empresa

9. Elaborar los diferentes organigramas.

10.Realizar un analisis FODA

11.Desarrollar y aplicar un manual de organizacion

3. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

Considerando las perspectivas y el proyecto integral de reorganizacion e
implementacion en la empresa, era imprescindible que la estructura

organizativa sufriera cambios e incremente sus actividades y funciones, esto


http://www.monografias.com/trabajos12/pmbok/pmbok.shtml
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debido a que el area administrativa es el soporte de las actividades
operativas y de produccién de la empresa de manera que fue de suma
importancia que dicha area fuera debidamente preparada para brindar el
soporte adecuado a una nueva estructura de produccion de servicios

médicos.

El Estudio de organizacion y métodos permitio representar el analisis de los
problemas estructurales y de los sistemas de trabajo de la administracion,
con el propdsito fundamental de asesorar a las unidades administrativas para
el mejoramiento de sus métodos de trabajo y el aprovechamiento 6ptimo de
los recursos disponibles y por adquirir, para lograr eficiencia y eficacia en el

desarrollo de sus funciones.

En este sentido, una propuesta de manual de organizacion y funciones
permiti6 unificar criterios en lo que respecta a normas de trabajo,
organizacibn de departamentos y planificacion estratégica. En él se
contempla la organizacién, la estructura, las funciones y las tareas
especificas que desarrolla el personal administrativo y directivo de la
empresa Famisalud, todo con el propésito de contribuir al cumplimiento de

los objetivos, mision y vision de la misma.

El manual de organizacion es de suma importancia ya que integra en un solo
documento, la informacion béasica relativa a los antecedentes, marco juridico-
administrativo, atribuciones, estructura organica, el objetivo y las funciones
de la empresa; contribuyendo a la orientacién del personal de nuevo ingreso,
facilitando su incorporacion a las distintas unidades de adscripcion y a la vez
de la proporcion de un esquema funcional a efecto de realizar estudios de

reestructuracion administrativa.


http://www.monografias.com/trabajos16/estrategia-produccion/estrategia-produccion.shtml
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4. ALCANCE DE LA INVESTIGACION

El alcance de este estudio de organizacion y métodos comprendio desde los
cambios estructurales de la organizacion, hasta las menores modificaciones
introducidas en los métodos de trabajo de una pequefia unidad
administrativa, fue desde la simplificacion de trdmites hasta la reforma total

de la organizacion.

El estudio de toda la organizacion se realizd a nivel general de toda la
empresa, comprendid un examen minucioso de todos los elementos
administrativos que se encuentran establecidos dentro de la empresa, entre
los que destacan objetivos, politicas, organizacién, estructura, sistemas de

trabajo, recursos, etc.

5. DELIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion esta circunscrita a la empresa de servicios médicos
Famisalud ubicada en Guasipati, siendo objeto de estudio los diferentes

departamentos que componen la empresa.
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CAPITULO Il
GENERALIDADES DE LA EMPRESA

Este capitulo presenta generalidades de la empresa Famisalud CA,

mostrando una breve descripcion de la misma y su ubicacion geografica.

1. BREVE DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Famisalud es una Empresa de servicios médicos, cuyo objetivo principal es
suministrar a empresas, cooperativas, asociaciones civiles y publico en
general, planes corporativos y familiares, que solucionen las patologias que
afectan el bienestar familiar, sin olvidar la prevencion de las mismas; contado
para ello con moderna infraestructura, médicos y personal especializado en
medicina general, integral y familiar con el apoyo de las diferentes

especializaciones medicas.

2. UBICACION GEOGRAFICA

La empresa de servicios médicos Famisalud, a nivel macro esta ubicada en
la Republica Bolivariana de Venezuela, Estado Bolivar, en la capital del
municipio Roscio, Guasipati (ver Figura 1). Esta poblacion se ubica entre el
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rio Guarichapo y el rio Macorumo, la poblacion tiene 3 poblaciones satélites y
estas son: Carapo, Tupuquén y Divina Pastora, la poblacién se ubica casi al
lado de El Callao, ciudad capital del municipio homonimo, esta entre 10 y 20
km de distancia entre ambas poblaciones. La empresa esta localizada en la

Calle Sucre N° 23 - cruce con Juncal. (ver Figura 2).

MAR CARIBE

Figura 1. Ubicacion Geografica de la Poblacion de Guasipati

Fuente: Internet, imagenes en Google
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Figura 2. Empresa de Servicios Médicos, Famisalud

Fuente: Internet, Pagina Oficial de la Empresa
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CAPITULO llI
MARCO TEORICO

En este capitulo se presenta el marco referencial el cual hace explicitos los
conceptos y supuestos que dan origen a la investigacion, y pretende dar a la
misma un sistema coordinado y coherente de conceptos y proposiciones que
permitan abordar el problema. Es decir, integrar al problema dentro de un
ambito donde éste cobre sentido, incorporando los conocimientos previos
referentes al mismo y ordenandolos de modo tal que resulten Utiles en

nuestra tarea.

1. DEFINICION DE ORGANIZACION.

Se trata de determinar qué recurso y actividades se requieren para alcanzar
los objetivos de la organizacién. Luego se debe de disefiar la forma de
combinarla en grupo operativo, es decir, crear la estructura departamental de
la empresa. De la estructura establecida es necesaria la asignacion de
responsabilidades y la autoridad formal asignada a cada puesto. El resultado
a que se llegue con esta funcién es el establecimiento de una estructura

organizativa.

11
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2. PROPOSITOS DE LA ORGANIZACION

e Permitir el logro de los objetivos primordiales de la empresa, lo mas

eficientemente posible y con un minimo esfuerzo.

e Eliminar duplicidad de trabajo.
e Establecer canales de comunicacion.

e Representar la estructura oficial de la empresa

3. PRINCIPIOS DE ORGANIZACION

v

Unidad de mando: Un subordinado sélo debera recibir 6rdenes de un

solo jefe, cuando no se respeta este principio se generan fugas de
responsabilidad, genera confusion y se produce una serie de conflictos
entre las personas.

Especializacién: Consiste en agrupar las actividades de acuerdo a su

naturaleza, de tal forma que se pueda crear la especializacion en la
ejecucion de las mismas.

Paridad de autoridad y responsabilidad: La autoridad se delega y la

responsabilidad se comparte y por ello se debe mantener un equilibrio
entre la autoridad y la responsabilidad.

Equilibrio de Direccion — Control: Consiste en diseflar una estructura, de

tal forma que nos permita coordinar las acciones y al mismo tiempo
evaluar los resultados de la misma.

Definicion de puestos: Se debe definir con claridad el contenido de los

puestos en relacion a los objetivos de los mismos.

12
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4. PASOS BASICOS PARA ORGANIZAR

Los pasos a seguir para iniciar un proceso de organizacion son:

4.1. DIVISION DEL TRABAJO

Se refiere a descomponer una tarea compleja en sus componentes, de tal
manera que las personas sean responsables de una serie limitada de
actividades, en lugar de tareas en general. Todas las tareas de la
organizacion desde la produccion hasta la administracion se pueden
subdividir. La division del trabajo crea tareas simplificadas que se pueden
aprender a realizar con relativa velocidad, y por consiguiente permite la
especializacion, ya que cada persona se convierte en experta en cierto

trabajo.

4.2. DEPARTAMENTALIZACION

Se refiere agrupar en departamentos aquellas actividades de trabajo que son
similares o tiene una relacién légica, para ello se labora un organigrama
donde mediante cuadros se representan los diferentes departamentos que

integran la organizacion.

4.3. JERARQUIA

Desde los primeros dias de la industrializacion los gerentes se preocupan por
la cantidad de personas y departamentos que podrian manejar con eficacia,
este interrogante pertenece al tramo de control administrativo. Cuando se ha
dividido el trabajo, creados departamentos y elegido el tramo de control los
gerentes pueden seleccionar una cadena de mando; es decir, un plan que
especifigue quien depende de quién. Estas lineas de dependencia son
caracteristicas fundamentales de cualquier organigrama para representar la

jerarquia.

13
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4.4. COORDINACION

Consiste en integrar las actividades de departamentos interdependientes a
efecto de perseguir las metas de organizacibn con eficiencia, sin
coordinacion los miembros de la organizacion perderian de vista sus papeles
dentro de la misma y enfrentarian la tentacion de perseguir los intereses de

los departamentos, a expensas de las metas de la organizacion.

4.5. ELEMENTOS BASICOS PARA EL PROCESO DE ORGANIZACION
v Estructura: la organizacion implica el establecimiento del marco
fundamental en el que habra de operar el grupo social.

v’ Sistematizacién: Todas las actividades y recursos de la empresa, deben

de coordinarse racionalmente a fin de facilitar el trabajo y la eficiencia.
v Agrupacioén y asignacién de actividades y responsabilidades: Organizar;

implica la necesidad de agrupar, dividir y asignar funciones a fin de
promover la especializacion.

v' Jerarquia: La organizaciéon, como estructura, origina la necesidad de
establecer niveles de autoridad y responsabilidad dentro de la empresa.

v' Simplificacién de funciones: Uno de los objetivos basicos de la

organizacién es establecer los métodos mas sencillos para realizar el

trabajo de la mejor manera posible.

5. IMPORTANCIA DE LA ORGANIZACION

Los fundamentos basicos que demuestran la importancia de la organizacion

son:

e Es de caracter continuo.
e Es un medio a través del cual se establece la mejor manera de lograr

los objetivos del grupo social.

14
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e Suministra los métodos para que se puedan desempefar las
actividades eficientemente, con un minimo de esfuerzos.

e Evita la lentitud e ineficiencia en las actividades, reduciendo los costos
e incrementando la productividad.

e Reduce o elimina la duplicidad de esfuerzos, al delimitar funciones y
responsabilidades.

6. ETAPAS DE LA ORGANIZACION

El proceso de Organizacion esta conformacién por las siguientes etapas:

6.1 DIVISION DEL TRABAJO
Es la separacién y delimitacion de las actividades, con el fin de realizar una
funcién con la mayor precision, eficiencia y el minimo esfuerzo, dando lugar a

la especializacion y perfeccionamiento en el trabajo.

La divisién del trabajo, en sentido estricto, significa para la organizacién la
base para determinar las distintas actividades que se van a realizar, los
deberes y las relaciones entre ellas. Esa divisién y asignacion de actividades
y tareas es el producto de dividir el trabajo total que va a realizar la empresa,
en funcién de los fines y objetivos. El trabajo ya dividido se le asigna al
personal correspondiente. Cuando se establecen las actividades, como
resultado del fraccionamiento y parcelamiento del trabajo total, surgen las
unidades estructurales de la. Estas expresan una actividad o un conjunto de
ellas, debidamente clasificadas y calificadas para facilitar la designaciéon de
las personas que van a realizarlas, quienes deben responder, segun su
capacidad y especialidades, a las caracteristicas y exigencias de esas

unidades estructurales de la organizacion.

15
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Para dividir el trabajo es necesario seguir una secuencia que abarca las

siguientes etapas:

6.1.1. Jerarquizacién

Es la disposiciéon de las funciones de una organizacion por orden de rango,
grado o importancia. Los niveles jerarquicos son el conjunto de 6rganos
agrupados de acuerdo con el grado de autoridad y responsabilidad que

poseen, independientemente de la funcidn que realicen.

La jerarquizacion implica la definicibn de la estructura de la empresa por
medio del establecimiento de centros de autoridad (comunicacién) que se
relacionen entre si con precision. Los niveles jerarquicos establecidos dentro
de cualquier grupo social, deben ser los minimos e indispensables. Se debe
definir claramente el tipo de autoridad de cada nivel (lineal, funcional y/o
staff).

La jerarquia cuando se individualiza podria definirse como el status o rango
que posee un trabajador dentro de una empresa, asi el individuo que
desempeiia como gerente goza indudablemente de un respetable status
dentro de la misma, pero la diferencia de este individuo en su cargo también

condicionara su mayor o menor jerarquia dentro de una empresa.

La jerarquia cuando se usa como instrumento para ejecutar la autoridad
posee una mayor formalidad y es conocida como jerarquia estructural de la
organizacion. Este tipo de jerarquia no solamente depende de las funciones
que debido a ella existen sino también del grado de responsabilidad y
autoridad asignadas a la posicion, por ejemplo, independientemente de la
eficiencia que pueda tener un presidente en su desempefo, este cargo
posee intrinsecamente determinadas y  complejas  funciones,

responsabilidades y un alto grado de autoridad.

16
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Se pueden definir cuatro tipos de jerarquias en las organizaciones:
v' Jerarquia dada por el cargo

Este tipo de jerarquia es la que constituye los diferentes niveles estructurales
de la organizacion, se expone por medio de organigramas y se describe en
los manuales de organizacion. Se encarga de la clasificacion de las distintas
posiciones de la estructura de la organizacion, tomando como base las
actividades laborales y deberes inherentes a un cargo o0 posicion

determinada.

Esta modalidad jerarquica favorece la clasificacion de personas en grupos,
series y clases, segun sea la naturaleza, caracteristicas, obligaciones,
atribuciones y responsabilidades de los cargos, pero con la condicion de que

guarden entre ellas ciertas similitudes.
v' Jerarquia del rango

Este tipo de jerarquia no se establece sobre el fundamento de las actividades
ni se liga a labores determinadas. Se basa en las condiciones personales no
en las obligaciones que se tengan, sino en algunos requisitos que hay que
llenar. Es utilizada en las organizaciones militares para establecer los

distintos grados por los que se van a regir.
v' Jerarquia dada por la capacidad

Este tipo de jerarquia es limitativa y acorde con cada individuo. Las personas
estdn previamente clasificadas de acuerdo con sus capacidades,
independientemente de su condicidon de clase en la sociedad, es decir, el

individuo asciende en la organizacion de acuerdo a su capacidad.

17
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v' Jerarquia dada por laremuneracién.

Este tipo de jerarquia esta determinada por la complejidad del trabajo (a
mayor complejidad mayor salario), la antigiiedad en la empresa o porque se
es empleado de confianza y, en gran sumo, por el rendimiento del individuo.
La jerarquia de un empleado en una empresa se basa en el grado de
especializaciébn que posea pero su alta ubicacién dentro de la organizacion
también depende de la naturaleza del negocio, por ejemplo, en muchas
empresas venezolanas el gerente de planta es un ejecutivo muy importante,
su status llega a ser mayor que un gerente de finanzas. En cualquier
compafia fundamentalmente operativa, por ejemplo, la explotacién petrolera
en nuestro pais un campo donde generalmente existen dinamicos y
poderosos sindicatos, el responsable por la funcion de personal es un
ejecutivo de alta valia e influencia llegando a tener el cargo de

vicepresidente.

6.1.2. Departamentalizacidon

Es la division y el agrupamiento de las funciones y actividades en unidades

especificas, con base en su similitud.

Al departamentalizar, es conveniente observar la siguiente secuencia:
- Listar todas las funciones de la empresa.

- Clasificarlas.

- Agruparlas segun un orden jerarquico.

- Asignar actividades a cada una de las areas agrupadas.

- Especificar las relaciones de autoridad, responsabilidad, y obligacion entre

las funciones y los puestos.

18
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- Establecer lineas de comunicacion e interrelacion entre los departamentos.

- El tamafio, la existencia y el tipo de organizacion de un departamento
deberan relacionarse con el tamafo y las necesidades especificas de la

empresa y las funciones involucradas.

6.2. COORDINACION

La coordinaciéon es la sincronizacion de los recursos y los esfuerzos de un
grupo social, con el fin de lograr oportunidad, unidad, armonia y rapidez, en

el desarrollo y la consecucion de los objetivos.

La coordinaciébn nace de la necesidad de armonizar los esfuerzos para
realizar eficientemente una tarea. Si durante la primera etapa del proceso de
organizaciéon se realiza la division del trabajo, con todas sus ventajas
inherentes, es indispensable que ésta se complemente con la coordinacion,
que no es mas que el lograr la unidad de esfuerzos, es decir, que las
funciones vy los resultados se desarrollen e interrelacionen con facilidad, y

gue se sincronicen.

La eficacia de cualquier sistema organizacional estara en relaciéon directa con
la coordinacidén, misma que se obtiene a través del establecimiento de lineas
de comunicacion y autoridad fluidas. Su funcion basica es lograr la
combinacion y la unidad de esfuerzos, bien integrados y balanceados en el

grupo social.

Es el proceso de integrar las actividades de la organizacion para alcanzar las
metas establecidas, dénde el grado de coordinacion depende de la
naturaleza de las tareas a realizar y el grado de interdependencia que existe

entre las personas de las diversas unidades que las realizan.

19
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7. TECNICAS DE ORGANIZACION

Son las herramientas necesarias para llevar a cabo una organizacion
racional; son indispensables durante el proceso de organizacion y aplicables
de acuerdo con las necesidades de cada grupo social. Las principales son

las siguientes:

7.1. LOS ORGANIGRAMAS

Conocidos también como gréaficas de organizacién o cartas de organizacion,
los organigramas son representaciones graficas de la estructura formal de
una organizacion, que muestran las interrelaciones, las funciones, los niveles

jerarquicos, las obligaciones y la autoridad.

La efectividad de un organigrama, para una organizacion, se fundamenta en
la condicidon de reflejar, hasta donde sea posible, la organizaciéon con sus
verdaderas implicaciones y relaciones; ademas, sus estratos jerarquicos.
Pero tal propdsito no resulta facil, porque el organigrama es una figura
plastica que tiene dificultades para expresar con claridad la verdadera
organizacion. En consecuencia, no esta exento de interpretaciones erroneas.
Los colores se usan en la pintura para dar movimiento, vida y sentido a las
cosas Yy a los hechos; pero los organigramas no pueden utilizar esos medios,
por las limitaciones que les imponen las normas y condiciones que rigen su

funcionamiento y elaboracion.

El organigrama, aparte de los diferentes fines para los cuales se utiliza,
segun se ha sefalado, tiene alcances mayores y otros propdsitos; por
ejemplo, para relaciones publicas, para formacion de personal, fiscalizacion e
inspeccion de la organizacion, evaluacion de la estructura, reorganizacion,

evaluacion de cargos, etc.
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Los organigramas tienen diversas clasificaciones de acuerdo a ciertos
criterios y factores:

Segun la forma como muestran la estructura, son:

- Analiticos: Son los especificos, los cuales suministran una informacion
detallada; incluso, se complementan con informaciones anexas y por escrito,
simbolos convencionales de referencia con datos circunstanciados. Se

destinan al uso de los directores, expertos y personal del estado mayor.

- Generales: facilita una vision muy sucinta de la Organizacion; se limita a
las unidades de mayor importancia. Se les denominan generales por ser los

mAas comunes.

- Suplementarios: se utiliza para mostrar una unidad de la estructura en
forma analitica 0 mas detallada. Tales unidades pueden ser una direccion,
una division, un departamento, una gerencia, etc. Son complementos de los

analiticos.

Segun la forma y disposicion geométrica de los organigramas estos pueden

ser:

- Verticales (Tipo Clésico): es el de uso mas frecuente. Presenta con toda
fidelidad una piramide jerarquica, ya que las unidades se desplazan, segun
su jerarquia, de arriba abajo en una gradacion jerarquica descendente.

- Horizontales: son una modalidad del Organigrama vertical, porque
representa a la estructura sin mayor alteraciones, pero con una disposicion
en el espacio, de izquierda a derecha y no de arriba hacia abajo. Este
organigrama consiste en que los hombres de las figuras tienden a ser
colocados, en el dibujo, sin recuadros o figuras geométricas (rectangulos o

cuadrados). También es usual describir las funciones principales de las
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unidades mas importantes en forma escrita y en el mismo dibujo que muestra

la estructura.

- Horizontal con variante: es igual que el anterior pero con el nombre de las

unidades colocado en recuadros.

- Escalar: este organigrama no utiliza los recuadros para los nombres de las
unidades de la estructura, sino lineas encima de las cuales se colocan los
nombres. Ademas, en un mismo plano se pueden colocar organigramas
suplementarios de cada una de las unidades principales, si se desea. Este
tipo de organigrama tiene el inconveniente de que no puede mostrar las

relaciones funcionales.

- Circulares o concéntricos: en este tipo de organigrama los niveles
jerarquicos se muestran mediante circulos conceéntricos en una disposicion
de dentro a afuera y en orden de importancia. Se colocan en circulos
concéntricos las unidades de Igual jerarquia Este tipo de organigrama es
recomendado por la practica de las relaciones humanas, para disipar la
imagen de subordinacion que traducen los organigramas verticales y
tradicionales con esa forma de disposicion de las unidades, las cuales estan
colocadas una arriba y otra abajo.

Existen diversos criterios para clasificar los organigramas. Una gran cantidad
de tactos se limita a describir muchos tipos de organigramas, sin exponer la
esencia y finalidad de los mismos. Son muchas las formas utilizadas y que se
pueden utilizar para representar una estructura de la organizacion, pero se
entiende que son formas caprichosas y particulares, la mayoria de ellas
utilizadas por propietarios que desempeian las formas clasicas y mas

conocidas.
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En este caso, para la elaboracion de los manuales de organizacion debemos

utilizar:
* Diagrama Funcional

Establece la direcciéon del area estudiada, sus macrofunciones, las relaciones
de estas con el contexto interno y externo & la empresa, y su objetivo

funcional o raz6n de ser.
* Organigrama Funcional

Permite diferenciar las funciones béasicas de direccion y de cada una de las

macro-funciones que han sido determinadas.
* Organigrama de misiones:

Es un modelo que expresa graficamente cada una de las areas de linea y
staff que conformaran la unidad objeto de estudio con sus respectivas

misiones. El diagrama de Misiones constituye una herramienta util para:
- Evitar solapamiento entre las misiones de las areas definidas.

- Asegurar gque todas las misiones establecidas correspondan y contribuyan
al logro de la mision de la unidad, y en consecuencia, al logro de la misién de

la empresa.
* Organigrama de Posicién Macro:

Contempla los cargos con sus respectivos niveles jerarquicos, considerando

las diferentes nomenclaturas para las distintas areas de la empresa.
* Organigrama de Posicion dimensionado:

Se presenta en forma completa la estructura organizativa del area
correspondiente en todos sus niveles, incluyendo el nimero de personas

para cada cargo.
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7.2. MANUAL DE ORGANIZACION

Es aquel que expone en detalle los criterios organizativos que regulan el
funcionamiento de la empresa, estructura, organigramas estructurales
jerarquicos, los grados de autoridad y responsabilidad, las funciones y

actividades de los 6rganos de la empresa.

Los manuales de organizacion exponen con detalle la estructura de la
empresa y sefiala los puestos y la relacion que existe entre ellos para el logro
de sus objetivos. Explican la jerarquia, los grados de autoridad y

responsabilidad.

En este sentido, contribuye a formular y crear la organizacion, asi como el
andlisis de éste, con la finalidad de hacer evaluaciones parciales o totales.
Tal como ocurre con la revision de responsabilidades, evaluacion de cargos,
reubicacion de unidades, estudios de relaciones inter estructurales e inter
Constituye un complemento ideal de los organigramas, o mejor dicho, se
complementan reciprocamente para dar informaciones claras y detalladas de
la estructura y de las unidades que la integran. Estas unidades se sefialan en
los organigramas solamente con su titulo, pero el manual de organizacion las
describe con detalle, en todo lo relativo a responsabilidades, tareas,

atribuciones, deberes y funciones.
Los manuales administrativos permiten alcanzar los siguientes objetivos:
1.- Presentar una vision de conjunto de la entidad.

2.- Precisar las funciones encomendadas a cada unidad administrativa, para

deslindar responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones.

3.- Instruir al personal, acerca de aspectos tales como: objetivos, funciones,

politicas, procedimientos, normas, etc.
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4.- Permitir el ahorro de tiempo y esfuerzos en la ejecucién del trabajo,
evitando la repeticion de instrucciones y directrices.

5.- Proporcionar la informacion basica para la planeacién e implementacion

de medios de modernizacion administrativas.
6.- Facilitar el reclutamiento y seleccion del personal.

7.- Ser util para la orientacion e informacion al publico.

7.3. ESTUDIOS DE ORGANIZACION

El establecimiento de una estructura organizativa, ya sea en una
empresa por crear 0 en una unidad estructural en funcionamiento, es un

problema que induce a realizar un estudio de organizacion.

Cuando una empresa presenta problemas en alcanzar sus objetivos o se
perciben dificultades en el desempefio diario de las actividades es necesario
revisar su forma de funcionamiento y en especial la estructura organizativa
qgue posee. Los problemas que pueden dar aviso a la necesidad de un
estudio de organizacion son muchos, destacan la duplicidad de funciones,
conflictos entre el personal, incumplimiento de las metas y objetivos
planteados, dificultades para el control de gestion. También puede ser
necesario un estudio de organizacion por necesidades de crecimiento de la
empresa 0 por cambios en su misidn dada las nuevas exigencias del

entorno.

Para dar respuesta a los diversos problemas que se presentan en la

organizacion pueden realizarse estudios para:
» Adecuarse al proceso productivo.

» Adecuarse a los procesos especializados.
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» Garantizar una carga o distribucién normal del trabajo.

* Garantizar una mejor funcién administrativa de direccién, coordinacion,

planificacion y control de gestion.

* Reducir costos y lograr mejor empleo, productividad y efectividad en el uso

de los recursos.

» Mejorar el aprovechamiento de una infraestructura técnica o administrativa

en beneficio de otras areas, evitando asi la duplicidad.
» Adecuarse a las politicas o estrategias de la empresa.
* Mejorar los métodos.

» Obedecer a planes organizacionales.

Un Estudio de Organizacion es la aplicacion de métodos y técnicas para
disefiar estructuras organizativas, eficaces y racionales, mediante el uso
efectivo y econdmico de los recursos humanos necesarios para el
cumplimiento de las funciones de planificacidn, ejecucion y control, propias
de cualquier ndcleo organizativo. En los estudios de estructuras
organizativas estan involucrados importantes condiciones de tipo humano,
debido a esto en los problemas de estructuras es importantes tratarlos con
una metodologia adecuada en los cuales se sigan unos procedimientos

adecuados de andlisis y sintesis.

Existen varias técnicas para recolectar la informacion que se necesita en un

estudio de organizacion, a continuacion se presentan algunas:

La entrevista consiste basicamente en reunirse con una o varias personas y
cuestionarlas en forma adecuada para obtener mayor informacion. La

entrevista puede agrupar a directivos y empleados de una misma area. La
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entrevista debe ser una conversacion formal y cordial entre el analista y los

miembros de la organizacion que facilitaran la informacion.

El cuestionario es un instrumento para obtener la informacion deseada en
forma homogénea. Este método consiste en hacer contestar por los
empleados y/o supervisores una serie de preguntas relativas a los datos que

segun la finalidad del andlisis se consideren interesantes.

La observacion directa, en la observacion directa el analista s dirige al lugar
donde se desarrolla el trabajo y constata las labores realizadas asi como la
dindmica de la organizacion en estudio. Antes de iniciar las observaciones se
de recolectar informacion sobre el flujo del trabajo, procedimientos, y

técnicas.

Las técnicas mixtas, constituye una combinacion de la entrevista, el

cuestionario y la observacion.

8. EMPOWERMENT

Es un proceso estratégico que busca una relacion de socios entre la
organizacién y su gente, aumentar la confianza responsabilidad autoridad y

compromiso para servir mejor al cliente.

8.1. QUE ES UN EQUIPO CON EMPOWERMENT

Son grupos de trabajo con empleados responsables de un producto, servicio
que comparten el liderazgo colaboran en el mejoramiento del proceso del

trabajo planean y toman decisiones relacionadas con el método de trabajo.
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8.2. CARACTERISTICAS DE EQUIPOS CON EMPOWERMENT

1. Se comparten el liderazgo y las tareas administrativas.

2. Los miembros tienen facultad para evaluar y mejorar la calidad del

desempefio y el proceso de informacion.

3. El equipo proporciona ideas para la estrategia de negocios.

4. Son comprometidos flexibles y creativos.

5. Coordinan e intercambian con otros equipos y organizaciones.

6. Se mejora la honestidad las relaciones con los demas y la confianza.

7. Tienen una actitud positiva y son entusiastas.
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CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se exponen de forma precisa el tipo de datos que se
requiere indagar para el logro de los objetivos de la investigacion, asi como
la descripcion de los distintos métodos y las técnicas que posibilitaran
obtener la informacion necesaria. Se detallan minuciosamente cada uno de
los aspectos relacionados con la metodologia que se ha seleccionado para
desarrollar la investigacion, donde cada aspecto esta sustento por el criterio
de autores de libros de metodologia. En este capitulo se evidencia el “como”

de la investigacion.

1. TIPO DE INVESTIGACION

Para la realizacion de este proyecto, se aplicaron diversos tipos de
investigaciéon en funcién de la naturaleza de los objetivos y el nivel de
conocimiento deseado, se pueden definir los siguientes tipos de

investigacion:
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Segun el propésito, la investigacion es de tipo:

* Aplicada: Sabino, C (1994), define la investigacion aplicada “como un
conocimiento que permite obtener los insumos necesarios para proceder
luego a la acciéon” (p. 96). La investigacion es aplicada, ya que con la
informacion recopilada se podra proceder a la restructuracion organizativa de

la empresa.
Segun la informacion recopilada para responder el problema se considera

» Descriptivo y Evaluativo: Se dice de caracter descriptivo porque permitira
describir, conocer y registrar la naturaleza y composicion de la estructurada
organizativa de la empresa. Se considera, de igual forma, de tipo evaluativo,
debido a que entre sus objetivos incluye; dejar en forma precisa los niveles
de jerarquia y de desarrollo de las actividades de servicio, a fin de corregir e
implementar nuevas alternativas que ayuden a contrarrestar las deficiencias

e introducir los ajustes necesarios.
Segun la clase de medios utilizados para obtener los datos

. De Campo: Arias, F. (2001) determina que “consiste en la recoleccion
de datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin
manipular o controlar variable alguna” (p. 48). La investigacion es de campo
porque la recoleccion y obtencion de datos se obtuvieron directamente de la
sede principal de la empresa, permitiendo identificar las actividades,

problematica y situaciones en la que se encuentra la misma.

2. DISENO DE LA INVESTIGACION

Es la estrategia adoptada por el investigador para contrastar hechos con

teorias y responder el problema planteado.
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» Disefio Bibliografico: Arias, F (1999) es aquella que “se basa en la
obtencién y analisis de datos provenientes de materiales impresos u otros
tipos de documentos” (p. 47). Es considerada documental, puesto que se
revisaron documentos relacionados con las normas, reglamentos
procedimientos referidas a las diferentes técnicas de organizacion
empresarial, permitiendo analizar la situacion actual y las principales

deficiencias.

* Disefio de Campo: Arias, F. (1999) determina que “consiste en la
recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos,
sin manipular o controlar variable alguna” (p. 48). La investigacion es de
campo porque la recoleccion y levantamiento de los datos fueron realizados
en el mismo lugar donde ocurrieron los hechos, permitiendo identificar las

principales necesidades de organizacion de la empresa.

3. POBLACION Y MUESTRA

Para efectos de esta investigacion se considera las definiciones de poblacion
y muestra establecidas por Hernandez (2006) el cual afirma que la poblacion
‘es el conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas
especificaciones” (p. 239). Y la muestra “subconjunto de la poblacion del cual
se recolectan los datos y debe ser representativa de la poblacién” (p. 236).
Para efectos de esta investigacion la poblacibn y la muestra estan
constituidas por los procesos, objetivos, funciones, tecnologia y personal
meédico, administrativo y de servicios generales de la empresa de servicios

médicos Famisalud.
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4. TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE DATOS

Para la obtencién de datos e informacion que permitieron el planteamiento
del procedimiento adecuado se utilizaron las siguientes estrategias o

instrumentos.

4.1. OBSERVACION DIRECTA

Cardenas (1999), la define como “el uso sistematico de nuestros sentidos, en
la busqueda de los datos que se necesitan para resolver un problema de
investigacion” (p. 146). Basado en esta técnica se recolecta informacion de
como se llevan a cabo el control de los procedimientos que se ejecutan en

cada departamento.

4.2. ENTREVISTAS NO ESTRUCTURADAS

Arias, F. (2001) la define como “técnica caracterizada por la obtencién de
informacion mediante una conversacion entre el entrevistador y el
entrevistado” (p. 79). Esta técnica se utiliza durante las observaciones
realizadas en la empresa, estableciendo un dialogo con el personal que
labora la misma, con la finalidad de obtener informacién no sesgada, precisa
y detallada acerca de las actividades ejecutadas, su punto de vista con
respecto a algunas deficiencias administrativas y la urgencia solventar dichas

deficiencias.

4.3. ENCUESTAS

Con esta técnica se obtienen datos estadisticos aproximados para luego de
ser analizadas y lleven a realizar las propuestas con el fin de mejorar la

situacion actual (Ver Anexo 1).
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4.4. REVISION DE MATERIAL BIBLIOGRAFICO

Sabino, C. (2000) es de vital importancia porque “permite realizar analisis
comparativos y una revisibn minuciosa para concretar lo que se denomina
marco tedrico de la investigacion” (p. 117). La revision del material
bibliografico permite conocer la informacion requerida para el desarrollo de

un estudio organizacional y la aplicacién de las mejoras.

4.5. PAQUETES COMPUTARIZADOS

Para el desarrollo, obtencién y organizaciébn de los datos, asi como la
estructuracion formal del proyecto de trabajo de grado, se utilizan como

apoyo los paquetes computarizados Word, Power Point y Excel.

5. TECNICAS Y HERRAMIENTAS DE INGENIERIA INDUSTRIAL A
UTILIZAR

El andlisis de esta informacion se realizé utilizando las herramientas de la
Ingenieria Industrial adquiridas a lo largo de la carrera, entre las que se
destacan, técnicas para la medicién del trabajo, técnicas estadisticas,
herramientas de calidad como la tormenta de ideas, matriz de seleccion de
oportunidades de mejora, Andlisis FODA, diagrama causa — efecto, entre

otros.

6. RECURSOS
Los recursos utilizados para desarrollar este trabajo de investigacion son:

6.1. RECURSO HUMANO

. Tutor Industrial.
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. Tutor Académico.
. Director General de Famisalud
. Personal administrativo y obrero de la empresa.

6.2. RECURSOS FISICOS

. Papel.

. Lépices y Boligrafos.
. Computadora.

. Pen Drive.

. Camara Fotografica.
. Libros

6.3. RECURSOS DIGITALES

. Software (Paguete Completo de Office 2007, Internet, Encarta 2008).

7. PROCEDIMIENTO

El procedimiento que se utilizo en la realizacibn de este trabajo de

investigacion fue el siguiente:
1.- Definir la necesidad de realizar el estudio de organizacion.

2.- Recolectar informacién y datos relacionados a la organizacion actual de la

empresa, a través de entrevistas y aplicacion de encuestas.

3.- Describir la situacion actual de la empresa, enumerando sus problemas y

sus situaciones conflictivas.
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4.- Realizar un estudio diagnostico que incluye el analisis de esa situacion en
el cual se deberan considerar detalladamente todos los factores que influyen

en el desenvolvimiento de la organizacion.

5.- Estudiar y analizar los factores internos y externos, a través de un analisis

FODA de la situacion y establecer estrategias.

6.- Analizar toda la informacion, hacer un examen critico de todos los
aspectos investigados y asi identificar los problemas y plantear posibles

soluciones.
7.- Definir el &mbito funcional que deben tener las unidades.

8.- Determinacion de las macrofunciones de la unidad, que consiste en la
agregacion de actividades y funciones afines, considerando el criterio de

departamentalizacion funcional.

9.- Establecer los lineamientos a aplicar para la reorganizacion.
10.- Definir a la estructura macro propuesta.

11.- Describir las unidades que conforman la estructura propuesta.

12.- Determinar y describir los cargos requeridos en cada unidad para
garantizar el logro de los objetivos.

13.- Dimensionar los cargos, definir la cantidad de posiciones requeridas
para cada cargo.

14.- Elaborar el manual de organizacion propuesto, consiste en la
compilacién de de cada una de las técnicas aplicadas con el fin de describir
la organizacion propuesta, contempla la informacién relativa al proceso de

organizacion de detalle en cada area y lo que debera obtener:

e Diagramas funcionales.
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e Organigramas funcionales.

e Lineamientos de la organizacion.

e Organigrama de mision.

e Organigramas de posicion dimensionada.
e Descripcion de unidades.

e Descripcion de cargos.

e Resumen de evaluacion de cargos.

15.- Establecer conclusiones y recomendaciones en todos los aspectos
estudiados.
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CAPITULO V
SITUACION ACTUAL

Este capitulo presenta la situacion actual en la que se encuentra la empresa
Famisalud CA. Donde se describe el proceso de gestion de la empresa,
aspectos principales de los servicios, presentacion actual de la organizacion
y analisis de la situacion actual en la que se reflejan los resultados de las
encuestas, Diagrama de Proceso del Funcionamiento General de la Empresa

y el andlisis FODA.

1. DESCRIPCION DEL PROCESO

Famisalud actualmente es considerada una Empresa de Servicios Médicos
en el sentido de que ofrece una atencion integral y especializada para cubrir
todas las patologias que se presentan. El objetivo principal de la empresa es
suministrar a empresas, cooperativas, asociaciones civiles y publico en
general, planes corporativos y familiares, prestando servicios de
Emergencias las 24 horas, Consulta externa, Hospitalizacion, Cirugia y
maternidad, Laboratorio clinico general y especializado, Ecosonografia

general, Electrocardiogramas y servicio ambulatorio y transporte
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Su principal giro es el de prestacién de servicio de salud, a través de
aseguradoras, ademas de la atencion a clientes particulares, en ese sentido
se ha alcanzado muy buenos niveles ya que en sus primeros afios de
funcionamiento se logro aumentar la capacidad de atencién al publico,
usando como Unicas caracteristicas principales de servicio los siguientes

aspectos:
m Infraestructura adecuada.
m Personal médico y de asistencia de excelente nivel.
m Calidad en la atencién.

En la actualidad, se procura reforzar y desarrollar tres aspectos primordiales

para continuar el crecimiento, los cuales son:
m Aplicacion de marketing directo
m Desarrollo organizativo
m Desarrollo de gestién de calidad

De acuerdo a lo ya mencionado el presente trabajo pretende servir de base
en el desarrollo organizativo de la empresa y en la elaboracién de un manual
de organizacion moderno y aplicable, ya que actualmente solo se cuenta con

un modelo funcional informal.

2. PRESENTACION DE LA ORGANIZACION ACTUAL

Actualmente la empresa no posee organigramas que se adapte al ambiente
en que se desenvuelve donde muestre las unidades necesarias para el
cumplimiento de sus objetivos, asi como las lineas de mando, y por ende

existe la carencia de una Coordinacion o Unidad Directiva que abarque la
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gestidn organizativa en los servicios a nivel de mantenimiento, administracion

y control, quedando toda la autoridad sobre el Presidente y presentandose

las siguientes complicaciones:

Desconocimiento de las funciones o actividades.

Inexistencia de una division del trabajo que corresponda por definicién

de cargo.

Existen mucho personal y poca eficiencia

Poco control de ingreso del personal a su sitio de trabajo.
Los trabajadores desconocen las lineas de mando.

Inexistencia de documentos que muestren las normas de

comportamiento y procedimientos que debe seguir el empleado.
Carencia de un espacio fisico para su eficiente desenvolvimiento.

No cuenta con un documento formal que le permita llevar la secuencia
l6gica de las actividades en cada uno de los pasos que conforman el

procedimiento.

2.1. IDENTIFICACION DE LAS UNIDADES

El tipo de organizacidon que posee la Empresa es Lineo Funcional, esta

estructura tienes sus desventajas ya que ocasiona complicaciones entre los

organos funcionales y lineales dando dificultad en la obtencion vy

mantenimiento del equilibrio dinamico entre la linea y la funcion.

La estructura organizativa de Famisalud se ha ido modificando de acuerdo a

las exigencias del dia a dia dado el incremento del desarrollo de diversos
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proyectos y programas de la empresa, sin embargo se dividen y agrupan sus
actividades de trabajo en las siguientes areas:

e JUNTA DIRECTIVA
e PRESIDENCIA

e DIRECTIVA MEDICA
e ADMINISTRACION
e QUIROFANO

e FARMACIA

e ENFERMERIA

e LABORATORIO

e SERVICIOS GENERALES

2.2. IDENTIFICACION DE LOS CARGOS

e Presidente

Se encarga de labores mixtas como son las compras de insumos para la
empresa, manejo del personal en general, su contratacion y su cese
respectivamente, cubre algunas guardias cuando esta disponible, entre otros.

Asi como también del manejo de cts. Bancarias.
e Director Medico

Se encarga de todo lo referente al cuerpo médico y asistencial, laboratorio y
quiréfano. Hacer guardias por turno gestionando la coordinacién de horarios

de médicos y de enfermeria.
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e Analista Administrativo |

Se encarga de llevar los libros contables, nomina, control de compras, entre

otros, de la empresa.
e Analista Administrativo Il

Se encarga de la facturacion diaria, de los casos por seguro
(Hospitalizacion), del presupuesto solicitado y de recibir las llamadas a la

empresa.
e Almacenista

Se encarga del almacén de medicamentos y alimentos de la empresa, de
llevar el control del stock, de la entrada y salida de productos, se encarga de

proveer de insumos a los departamentos de enfermeria, quiréfano y cocina.
e Técnico de Laboratorio

Se encarga de tomar muestras de sangre a los pacientes, de procesar y
mantener todo lo que se encuentra y todos los procesos que se llevan a cabo

en el laboratorio de la empresa.
e Instrumentista

Se encarga de organizar, planificar, dirigir y equipar todo lo referente al
Departamento de Quiréfano y cubrir las intervenciones quirdrgicas que se
realizan en la empresa. Funciona como coordinadora de acciones conjuntas,
ademas tiene una labor de entrenamiento a las técnicas las que se

encuentran bajo su mando.
e Enfermera de Turno

Es la encargada de supervisar y apoyar en todo lo referente a la parte

operativa, es decir; todo lo que son los procedimientos médicos, control de
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insumos del stock de enfermeria, planifica y prevé el abastecimiento de todos
los materiales necesario para el funcionamiento adecuado de los servicios a

su cargo.
e Personal de Apoyo

Se encarga del mantenimiento general de la empresa, es decir; trabajo de

plomeria, electricidad, aseo, traslado de equipos, pintura, etc.
e Recepcionista

La recepcionista se desempefia en el area de admision, en dicha area se
abre las historias clinicas de pacientes de atencion ambulatoria, se toman los
datos de pacientes que se van a realizar examenes. Ademas tiene funciones
como la de programacion de citas para cada uno de los consultorios, también
dan informacion sobre todos los servicios que brinda la empresa a los
pacientes. Se encarga de pedir clave de seguros, llamar a los doctores,

mantener la papelera de los consultorios y recepcion.
e Camarera

Esta encargada de la limpieza e higiene de la empresa su labor es continua y
esta estructurada por areas definidas en las cuales debe de no solo limpiar
sino también mantenerlo en buen estado e informar de cualquier deterioro en
la infraestructura o en la maquinaria o equipo de la empresa, también el
mantenimiento de las habitaciones, los consultorios y los bafios que son de

alta circulacion.
e Cocinera

Se encarga del control de todo el Departamento de Cocina, organizacion de
toda la preparacion de alimentos para los pacientes y personal de la clinica.
También se encargan de la lavanderia debido a que no se cuenta con una

persona que desempefie dicho cargo.
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3. FELUJOGRAMA DE PROCESO DE LA EMPRESA

En la Figura 3 se muestra el proceso de atencion al cliente de la empresa.

{ PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE
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Figura 3. Proceso de atencion al cliente

Fuente: Elaboracion Propia
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4. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

La complejidad y magnitud de los retos del desarrollo plantean la necesidad
de adecuar la administracion de la empresa, para transformarla en un
instrumento que responda con eficacia, eficiencia y congruencia a las

exigencias de la sociedad y la organizacion.

Se requiere una Administracidbn con mayor capacidad de respuesta para la
instrumentacion de los planes y programas, con nuevas formas de
organizaciéon, tramites de servicios que contemplen la desregulacién y
simplificacion, con controles preventivos eficientes, una nueva cultura de
servicio a la ciudadania y el uso generalizado de instrumentos y mecanismos
de autocontrol, asi como de tecnologias de vanguardia en sus procesos

administrativos.

Se requiere realizar un planteamiento de las prioridades y buscar
mecanismos para racionalizar las actividades. En particular, es necesario
impulsar cambios para evitar duplicidad de funciones, programas y estructura
entre los departamentos, profundizar la descentralizacién de funciones los
cargos en la empresa, promover la reorganizacion administrativa y mejorar
las disposiciones. De esta manera, sera posible racionalizar el gasto
corriente y propiciar un mayor nivel de inversibn para satisfacer las

demandas sociales y los objetivos de la empresa.

4.1. PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LAS
ENCUESTAS

Las encuestas por muestreo constituyen una herramienta fundamental para
la generacion de estadisticas, a partir de datos sobre una parte o0 muestra de

la poblacion en estudio.

44



VX mMZC

Qi s B

A continuacion se muestran los resultados con los porcentajes logrados a
partir de las encuestas efectuadas a empleados pertenecientes a la
estructura organizativa de la empresa de servicios médicos Famisalud. Dicha
encuesta fue tomada de un modelo establecido en el libro de “Administracién

de Empresas” de la Ing. Emerys Albornoz.

La encuesta realizada es de grado estructural con interrogaciones cerradas,
las cuales algunas son de opciones simples (Si 0 No) y otras de respuestas
especificas. Esta fue aplicada a 17 trabajadores de la empresa,
pertenecientes a los departamentos de administracion, farmacia, enfermeria,

quiroéfano, laboratorio y servicios generales.

4.1.1. Aspectos Estructurales

Estos aspectos se caracterizan por definir el nivel de conocimiento de
objetivos, roles y funciones de cada unidad y cargo existentes en la empresa
Famisalud. (ver Gréficos del 1 al 12).

RESPUESTA ANALISIS
1

= = RESPUESTA

3 |

E82% de los trabajadores no tienen
claramente definidos los objetivos de la
5 empresa, solo aguellos que estan
mno | trabajando desde 2 fundacion de fa
misma (el 18%).

i Considera usted que existe
una clara definicion de los
objetivos de a empresa?

Grafico 1: Respuestas a la pregunta 1 de la encuesta.
Fuente: Elaboracion propia.
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RESPUESTA ANALISIS
! 3l NO RESPUESTA
4 13

iEstan claramente definidas
las funciones que debe
realizar cada Unidad?

il

L]

Solo el 24% del total de trabajadores,
estan claros sobre [as funciones que
debe realizar cada unidad.

Grafico 2: Respuestas a la pregunta 2 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.

¢Estan claramente definidas
las funciones que debe
realizar cada Cargo?

| 1

L1

RESPUESTA ANALISIS
]

| il RESPUESTA

i

Solo el 24% del total de trabajadores,
estan claros sobre [as funciones que
debe realizar cada cargo.

Grafico 3: Respuestas a la pregunta 3 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
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iSe tienen establecidos por
escrito [as funciones de
Unidades y Cargos?

[ K

mND

RESPUESTA ANALISIS
4
2 . RESPUESTA
5 4 El 18% del total de trabajadores tienen

establecidos por escritoas funciones de
Unidades y cargos. Los demas
trabajadores realizan sus funciones
seglIn instrucciones dadas via oral.

Grafico 4: Respuestas a la pregunta 4 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.

s Existe un manual de
organizacion debidamente
estandarizado?

il

mhO

RESPUESTA ANALSI
5 ) NO RESPUESTA
0 | W .

No Existe un manual de organizacion
debidamente estandarizado parala

empresa Famisalud.

Grafico 5: Respuestas a la pregunta 5 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
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i Conoce [as funciones que
debe realizar su Cargo?

il

mho

RESPUESTA ANALISS
;
L NO RESPUESTA
7 | 0
0%

Todos los trabajadores conocen las
funciones que debe realizar su cargo.

Grafico 6: Respuestas ala pregunta 6 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.

iConsidera que a carga de
trabajo es correcta’

sl

HND

RESPUESTA ANALIE
7

Sl L RESPUESTA

THEE

£ 29% del total de trabajadores,
consideran que tienen sobrecarga de
funciones en el cargo que desempefian.

Grafico 7: Respuestas a la pregunta 7 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
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RESPUESTA ANALISIS

Algunos cargos estan sobrecargados de funciones: La Analista |
Administrativa que se encarga de [a contabilidad, nomina, compras y
relaciones de factura, La Camarera que realiza todas las actividades
relacionadas con la limpieza y otras actividades de trabajo pesado, la
Enfermera de guardia que se encarga de [a recepcion y los tratamientos,
y la Cocinera que se encarga también de [a lavanderia.

Si cree que su cargo esta
sobrecargado expligue
porque

Grafico 8: Respuestas a la pregunta 8 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.

RESPUESTA ANALISIS
31 8 | No
RESPUESTA . .
1 10 Solo el 41 % de los trabajadores, realizan

funciones exclusivamente de su cargo,
ya que algunos trabajadores sustituyen
a otros en sus funciones en los casos de
emergencia donde se necesita mas
personal.

éLas funciones que usted
desarrolla son exclusivamente
de su cargo?

il

L]

Grafico 9: Respuestas a la pregunta 9 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
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existentes se corresponden
con las que realmente se
necesitan?

RESPUESTA ANALISIS
10
L NO RESPUESTA
4 13
Los trahajadores en su mayoria
ila cantidad de personas coinciden en que deberia contratarse

il

L]

mas personal para realizar funciones
especificas y aligerar [a carga de trabajo.

Grafico 10: Respuestas a la pregunta 10 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.

iCree que todas las funciones
asignadas a su cargo,
realmente correspanden a él?

RESPUESTA ANALISE
1

) L RESPUESTA

1 | 6

[ B
mno

Debido a la falta de personal el 35% de
los trabajadores realizan funciones
correspondientes a otros cargos.

Grafico 11: Respuestas a la pregunta 11 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
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RESPUESTA ANALISIS

12

Segun los resultados de [as encuestas, los cambio con mas necesidad a

realizar s [a contratacion de personal en algunas unidades y [a
¢Qué cambios deben hacerse | implementacion de tecnologia en los puestos de trabajo, entre otros
para que su cargo dé mejores | tipos de cambio como [a optimizacion de procesos y obtencion de
resultados a la organizacion? materiales.

Grafico 12: Respuestas a la pregunta 12 de la encuesta.
Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis de los aspectos estructurales

Con respecto a los aspectos estructurales de la empresa, la mayoria de los
trabajadores no tienen claramente definidos los objetivos de la empresa, solo
aguellos que estan trabajando desde la fundacién de la misma, también solo
el Personal Directivo y el trabajador mas antiguo del Departamento de
Administracion, estan claros sobre las funciones que debe realizar cada
unidad y cargo. El 18 % de los trabajadores tienen establecidos por escrito
las funciones de unidades y cargos, los demas trabajadores realizan sus

funciones segun instrucciones dadas via oral.

En la Empresa no existe un manual de organizacion debidamente
estandarizado, sin embargo; todos los trabajadores conocen las funciones
que debe realizar su cargo, de los cuales el 29% de los trabajadores,
consideran que tienen sobrecarga de funciones en el cargo que

desempeiian. Solo el 41 % de los trabajadores realizan funciones
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exclusivamente de su cargo, ya que algunos trabajadores sustituyen a otros
en sus funciones en los casos de emergencia donde se necesita mas
personal. Los trabajadores coinciden en que deberia contratarse mas

persona para realizar funciones especificas y aligerar la carga de trabajo.

Segun los resultados de las encuestas a nivel estructural, los cambios con
mas necesidad a realizar son la contratacion de personal en algunas
unidades y la implementacion de tecnologia en los puestos de trabajo, entre
otros tipos de cambio como la optimizacion de procesos y obtencion eficiente

de insumos.

4.1.2. Aspectos decisorios

Estos aspectos se caracterizan por definir el nivel de autoridad delegada a
cada cargo, incluyendo el manejo de informacion y facultad para controlar y
verificar los procesos, también se toma en cuenta la efectividad del Sistema
de Administracion aplicado y de cumplimiento de las responsabilidades. (ver
Graficos del 13 al 20).

RESPUESTA ANALISIS
13
3 NO RESPUESTA
2 = La autoridad delegada al 88% de los

¢Considera usted que cada
cargo posee la autoridad

(argos no es acatada como se debe,
w5 |debido a que no se tiene establecido por

delegada necesaria para ano | escrito las lineas de mando, es decir, un
garantizar el logro de los manual de organizacion.
ohjetivos?

Grafico 13: Respuestas a la pregunta 13 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
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Unidad de Mando claramente
establecidaen la
organizacion?

3l

ENO

RESPUESTA ANALISIS
14
3 NO RESPUESTA
0 17
0%
) , No existe una unidad de mando
¢ Diria usted que existe una

claramente establecida en la
organizacion.

Grafico 14: Respuestas a la pregunta 14 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.

¢Las drdenes e instrucciones
son acatadas por los niveles
correspondientes?

ngl

ENO

RESPUESTA ANALISIS
15
o NO RESPUESTA
! 10 No siempre las ordenes son acatadas

por los niveles correspondientes segtin

el 59% de los trabajadores por no tener
conocimiento de [a linea de mando
cuando el presidente esta ausente.

Grafico 15: Respuestas a la pregunta 15 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
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¢ Considera que [a informacion
necesaria para realizar sus
funciones es recibida con
oportunidad?

[ K

LI

RESPUESTA ANALISIS
16

3 NO RESPUESTA

I

La informacion necesaria para realizar
las funciones de algunos cargos no se
recibe con oportunidad segin el 59% de

los trabajadores.

Grafico 16: Respuestas a la pregunta 16 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.

i Considera que se realizan
correctamente los procesos
administrativos de
planificacidn, organizacian,
direccion y control?

LY
L)

RESPUESTA ANALISS
17

3 NO RESPUESTA

R

I 88% de los trabajadores opinan que
no se tiene una organizacion eficiente en
las funciones a realizar.

Grafico 17: Respuestas a la pregunta 17 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
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RESPUESTA

ANALISIS

18 S | NO

17 0

iLas funciones de su area
estan debidamente

relacionadas con [as otras
areas de la empresa?

RESPUESTA

0%

il

LY

Todas |as areas estan debidamente
relacionada entre ellas.

Grafico 18: Respuestas a la pregunta 18 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.

iLos resultados de su cargo se
ven afectados por los
resultados de otros cargos o
areas de |3 organizacion?

il

Lo

RESPUESTA ANALISIS
19

) NO RESPUESTA

1 [ 1

E159% de los resultados de los cargos se
ven afectado directa o indirectamente
DO otros cargos.

Grafico 19: Respuestas a la pregunta 19 de la encuesta.

Fuente: Elaboracién propia.
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RESPUESTA ANALISIS
20
3 NO RESPUESTA El 65% de los trabajadores tienen
1l b dificultad para alcanzar los objetivos de

su cargo. Entre los principales

i Cree usted que existe alguna
B problemas destacan la mala

dificultad para alcanzar los . -
P a0 | organizacion, las disponibilidad de

herramientas y materiales necesarios y
|a obtencion de informacion.

objetivos y cumplir con las
responsabilidades asignadas?

Grafico 20: Respuestas a la pregunta 20 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis de los aspectos decisorios

Con Respecto a los aspectos decisorios, debido a que no se tiene
establecido por escrito las lineas de mando, es decir, un manual de
organizacion, La autoridad delegada al 88% de los cargos no es acatada
como se debe, por lo que no existe una unidad de mando claramente
establecida en la organizacién y no siempre las ordenes son acatadas por los
niveles correspondientes. La informacién necesaria para realizar las
funciones de algunos cargos no se recibe con oportunidad y no se tiene una

organizacion eficiente en las funciones a realizar.

Todas las areas estan debidamente relacionadas entre ellas, por lo que los
resultados de algunos cargos se ven afectado directa o indirectamente por
otros cargos, por consecuencia los trabajadores tienen dificultad para
alcanzar los objetivos de su cargo. Entre los principales problemas destacan
la mala organizacion, la disponibilidad de herramientas y materiales

necesarios y la obtencién de informacion.
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4.1.3. Aspectos normativos

Este aspecto en general indica la aprobacion a nivel de organizacion de la
empresa. (ver Grafico 21).

RESPUESTA ANALISIS
2 . -
3 NO RESPUESTA Todos los trabajadores coinciden en que
17 0 0% los procedimientos deberian cambiarse,
. entre [as principales sugerencias estan 3
¢Cree usted que los N
. T de [a creacion del manual de
procedimientos deben o y
, mNo | Organizacion, mejor relacion con el
cambiarse para elevar el .
) personal y clientes, establecer un
desempefio actual?

cronograma de actividades.

Grafico 21: Respuestas a la pregunta 21 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis de los aspectos normativos

Con respecto a los aspectos normativos, se manifiesta claramente la
necesidad de establecer un nuevo modelo organizacional que permita
alcanzar los objetivos de la empresa, donde se sugiere la creacion y

aplicacion de un manual de organizacion entre otras cosas.

4.1.4. Aspectos ambientales

Estos aspectos se caracterizan por definir el nivel de organizacion y métodos
utilizados en las tareas realizadas, condiciones de trabajo, clima

organizacional, entre otros. (ver Gréaficos del 22 al 32).
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¢Cree usted que existe una
verdadera organizacion de [as
fareas en su grupo de
trahajo?

RESPUESTA ANALLSI
2

3 NO RESPUESTA

HE

il

L

£l 71% de los trabajadores opina que
existe una verdadera organizacion de las
tareas en el grupo de trabajo

Grafico 22: Respuestas a la pregunta 22 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.

apropiados para su labor?

RESPUESTA ANALISIS
23
3 NO RESPUESTA
1 10
£l 59% de los trabajadores, no tienen un
iLos métodos de trabajo as | puesto detrabajo adecuado quele
utilizados son los mas mho | permita optimizar los métodos a utilizar.

Grafico 23: Respuestas a la pregunta 23 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
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iLas condiciones fisicas de su
area de trabajo son
adecuadas para el

cumplimiento de sus tareas?

L1

END

RESPUESTA ANALISIS
24
3 NO RESPUESTA
‘ 13 Las condiciones fisicas de 3 mayoria de

los puestos de trahajo (el 76%) no son

adecuados para el cumplimiento de sus

tareas, principalmente por |2 ergonomia
deficiente de los mismos.

Grafico 24: Respuestas a la pregunta 24 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.

iLadistribucion de los
equipos y herramientas
facilita el flujo del trabajo?

LY
END

RESPUESTA ANALISIS
2

3 NO RESPUESTA

1 [

£l 59% de los trahajadores creen que se
deberfa hacer una redistribucion de
algunas areas y equipos para mejorar el
flujo de trabajo.

Grafico 25: Respuestas a la pregunta 25 de la encuesta.

Fuente: Elaboracién propia.
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iCuenta con el equipo
necesario para realizar su
farea

L]

ENO

RESPUESTA ANALISIS
2

J NO RESPUESTA

I

Solo el 41% de los trabajadores cuentan
con los equipos necesarios para hacer
sus tareas, principalmente por
problemas en falta de tecnologia.

Grafico 26: Respuestas a la pregunta 26 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.

iDispone de los materiales y
herramientas necesarias para
realizar sutrabajo?

LY

END

RESPUESTA ANALLSI
27

3 NO RESPUESTA

s | 1

Solo el 29% dle los trahajadores cuentan
con las herramientas necesarias para
hacer sus tareas, principalmente por
problemas en dotacion de materiales.

Grafico 27: Respuestas a la pregunta 27 de la encuesta.

Fuente: Elaboracién propia.
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RESPUESTA ANALISIS
28
LY RESPUESTA
1 1o % Solo el 6% del personal que labora en la

empresa recibieron un entrenamiento,
w5 | locual revelala falta de un plan de
mo | entrenamientoy capacitacion del
personal.

¢ Existe un plan de
entrenamiento y capacitacion
del personal?

Grafico 28: Respuestas a la pregunta 28 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.

RESPUESTA ANALISIS
29
3 NO RESPUESTA
3 i EI82% de los trabajadores opinan que
, los trabajos que realizan no son
i Considera usted que su . .
, , us | debidamente remunerado, esto debido
trabajo es debidamente .
ano | principalmente a [a sobrecarga por falta
recompensado 0
de personal,
remunerado?

Grafico 29: Respuestas a la pregunta 29 de la encuesta.

Fuente: Elaboracién propia.
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il equipo Gerencial es justo
en su trato?

ngl

L]

RESPUESTA ANALIIS
30

3 NO RESPUESTA

1| 6

£l 65% de los trabajadores siente que el
equipo gerencial es justo en su trato.

Grafico 30: Respuestas a la pregunta 30 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.

RESPUESTA

ANALISIS

DESFAVORA:
31| Favomesi iy

16 1

Clasificaria el Clima
Organizacional existente
como:

RESPUESTA

HFAVORABLE

B OESFAVORA-BLE

E194% de los trabajadores se sienten en
un clima organizacional favorable.

Grafico 31: Respuestas a la pregunta 31 de la encuesta.

Fuente: Elaboracién propia.
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RESPUESTA ANf\LISIS
32 3 NO RESPLUESTA
15 )i

I 88% de los trabajadores se sienten
. LR . o
£Se siente usted totalmente identificados en sus cargos

. o LR
identificado con su cargo?

Grafico 32: Respuestas a la pregunta 32 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis de los aspectos ambientales

Con respecto a los aspectos ambientales, La mayoria de los trabajadores
opinan que existe una verdadera organizacion de las tareas en el grupo de
trabajo. Sin embargo el 59% de ellos no tienen un puesto de trabajo
adecuado que le permita optimizar los métodos a utilizar, las condiciones
fisicas del 76% de los mismos no son adecuadas para el cumplimiento de
sus tareas, principalmente por la ergonomia deficiente de los mismos. El 59%
de los trabajadores creen que se deberia hacer una redistribucion de algunas
areas y equipos para mejorar el flujo de trabajo. Solo el 6% del personal que
labora en la empresa recibieron un entrenamiento, lo cual revela la falta de
un plan de entrenamiento y capacitacion del personal. EI 82% de los
trabajadores opinan que los trabajos que realizan no son debidamente

remunerados, esto debido principalmente a la sobrecarga por falta de
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personal, el 65% de los trabajadores siente que el equipo gerencial es justo

en su trato. Los trabajadores se sienten en un clima organizacional favorable,

pero solo el 88% de los trabajadores se sienten identificados en sus cargos.

4.1.5. Aspectos tecnolégicos

Estos aspectos se caracterizan por definir la necesidad y el nivel de

desarrollo tecnolégico y la capacidad técnica de los trabajadores de la

empresa. (ver Graficas del 33 al 35).

iPosee |3 preparacion técnica
requerida para desempefiar
sl cargo con xito?

LH
IND

RESPUESTA ANALISS
3

3 NO RESPUESTA

IE

EI 8% de los trabajadares posee la
preparacion técnica requerida para
desempefiar su cargo con éxito.

Grafico 33: Respuestas a la pregunta 33 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
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RESPUESTA ANALISIS
34
1| N RESPUESTA
= ! EI 8% de los Trabajadores recibieron

entrenamiento necesario para iniciarse
S en sus funciones, el resto de os
mo | trabajadores ya estaban capacitados
para realizar sus tares.

iRecibio el entrenamiento
necesario al iniciarse en sus
funciones en este cargo?

Grafico 34: Respuestas a la pregunta 34 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.

RESPUESTA ANALISIS

3

L5 sugerencias mas importantes registradas en las encuestas son la
implementacion de tecnologia y [a adquisicion de equipos, materiales y
accesorios nuevos. También destacan [a planificacion y ejecucion de

iQué mejoras propondrias | planes de compra, |2 mejora de 3 infraestructura para el personal de
parala dotacion de equipos? | enfermeria y lamejora de los puestos de trabajo para la parte
administrativa

Grafico 35: Respuestas a la pregunta 35 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.

65



VX mMZC

Qi s B

Andlisis de los aspectos tecnoldgicos.

Con respectos a los aspectos tecnolégicos, el 88% de los trabajadores posee
la preparacion técnica requerida para desempefar su cargo con éxito y
recibieron entrenamiento necesario para iniciarse en sus funciones. Las
sugerencias mas importantes registradas en las encuestas son la
implementacion de tecnologia y la adquisicion de equipos, materiales y
accesorios nuevos. También destacan la planificacion y ejecucion de planes
de compra, la mejora de la infraestructura para el personal de enfermeriay la

mejora de los puestos de trabajo para la parte administrativa.

4.1.6. Aspectos psicodindmicos

Estos aspectos se caracterizan por definir el clima organizacional entre los
trabajadores de la empresa como el nivel de comunicacion entre los mismos

y su relacién de trabajo. (ver Graficas del 36 al 44).

RESPUESTA ANALLSI
3%

l NO RESPUESTA

6 | 1 )

El 94% de los trabajadores afirman
trabajar en equipo en sus areas, nolo
hacen aquellos que son Unicos en su
unidad

¢ Existe trabajo de equipo en =

, N
5l area?

Grafico 36: Respuestas a la pregunta 36 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
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RESPUESTA ANALISS
31

3 NO RESPUESTA

7] i

Todos los trabajadores se sienten a

ngl . .
gusto trabajando en equipo,

£Se siente a gusto trahajando
en equipo?

ENO

Grafico 37: Respuestas a la pregunta 37 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.

RESPUESTA ANALIE
3

J NO RESPUESTA

5 | 1

EI29% de los trahajadores creen que
deben mejorar [a comunicacion entre
ellos para facilitar [a integracion interna
de la unidad en que [aboran.

i Cree usted que debe hacerse

e sl
aleo para facilitar 3

. v L0
integracion interna de su

unidad?

Grafico 38: Respuestas a la pregunta 38 de la encuesta.

Fuente: Elaboracién propia.
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RESPUESTA ANALISIS
3

o NO RESPUESTA

5 [ 2

EI 88% de los trabajadores e llevan bien
con sus compafieros de trabajos, solo el

, . a5 | 12%delostrabajadores tienen paca
iSe [alleva bien con sus o }
) , ano | comunicacion o relacion laboral con sus
compafieros de trabajo? . .
compafieros de trabajo.
Grafico 39: Respuestas a la pregunta 39 de la encuesta.
Fuente: Elaboracion propia.
RESPUESTA ANALISIS
40
Sl NO RESPUESTA
17 0 "
Todos los trabajadores perciben una
¢Percibe una verdadera w5 | verdadera cooperacion y espiritu de
cooperacion y espiritu de 1N ayuda en el grupo de trahajo.
ayuda en el grupo de trabajo?

Grafico 40: Respuestas a la pregunta 40 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
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¢Realiza usted su trabajo con
actitud positiva?

ng

LR

RESPUESTA ANALISI
i

3 NO RESPUESTA

7 [ 0 )

Todos los trahajadores realizan su
trabajo con actitud positiva.

Grafico 41: Respuestas a la pregunta 41 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.

¢Cree usted que 3
organizacion dedica esfuerzo
para garantizar un buen clima
en las relaciones de trabajo?

L

ENO

RESPUESTA ANALISS
0

3 NO RESPUESTA

5 | 1

£l 71% de los trabajadores creen quela
organizacion no dedica esfuerzo para
garantizar un buen clima en las
relaciones de trabajo.

Grafico 42: Respuestas a la pregunta 42 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
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RESPUESTA ANALISIS
B0 8 | No
RESPUESTA
0 17
0%
Ningin trabajador recibe un
, o 1 reconocimiento al realizar un buen
iRecibe reconocimiento al :
. . ENO trahajo.
realizar un huen trabajo?

Grafico 43: Respuestas a la pregunta 43 de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.

como:

RESPUESTA ANALISIS
44
AGRADABLE | DESAGRADAELE RESPLESTA
16 1
6%
i £194% de [os Trabajadores percibe un
Clasificaria el Clima NAGRADARLE ,D , ,J d
o clima organizacional Agradable.
Organizacional exstente J—

Grafico 44: Respuestas a la pregunta 44 de la encuesta.

Fuente: Elaboracién propia.
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Andlisis de los aspectos psicodindmicos

Con Respecto a los aspectos Psicodinamicos, El 94% de los trabajadores
afirman trabajar en equipo en sus areas, no lo hacen aquellos que son Unicos
en su unidad. Todos los trabajadores se sienten a gusto trabajando en
equipo, sin embargo el 29% de los mismos creen que deben mejorar la
comunicacion entre ellos para facilitar la integracion interna de la unidad en
que laboran. Solo El 88% de los trabajadores se llevan bien con sus
compafieros de trabajos, pero todos perciben una verdadera cooperacion y
espiritu de ayuda en el grupo de trabajo y realizan sus actividades con
actitud positiva. EI 71% de los trabajadores creen que la organizacion no
dedica esfuerzo para garantizar un buen clima en las relaciones de trabajo,
ningun trabajador recibe un reconocimiento al realizar un buen trabajo y el

94% percibe un clima organizacional Agradable.

4.2. DIAGRAMA CAUSA - EFECTO

En la Figura 4 se muestra el diagrama causa — efecto de las deficiencias
organizacionales que se presentan en la empresa Famisalud C.A., dicho
diagrama clasifica las causas de estas deficiencias en cinco aspectos
diferentes: Mano de Obra, Materiales, Métodos, Maquinas y Medidas
(Método de las 5M).
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MAMNO DE OBRA

MATERIALES

Sobrecargade
funcionesen el
Ccargo gue

desempefian #4—— PocaFuerza Laboral

Dificultad para alcanzar
los objetivos de su cargo

Mo Estan claramente
definidas las funciones que
debe realizar cada Cargo

Deficienciaen el
stack de almacén

Mala distribucion
delalmacén

Laautoridad delegada no
esacatada como se debe

Puesto de trabajo inadecuado
44— Cue no permite optimizar los
metodos a utilizar.

Desconacimiento de los
#+—— proveedores de algunos
insumos

Lainformacion necesaria para
realizar las funciones de algunos —
cargos no =e recibe con oportunidad

Perdiday Deterioro de
insumos en el almaceén

METODOS

Mo cuentan con las herramientas
necesarias para hacer sus tareas

Mo Estan claramente
+4+—— definidas las funciones que
debe realizar cada Unidad

Ma Existe un manual de
4—— organizacion debidamente
estandarizado para la empresa

Poca Cantidad
de Equipos

U=zo negligente de
equipos electronicos »
Exigenciaen el uso
continuo de los equipos

Infraestructura de algunos
equiposen mal estado

MAQUINAS

Mo se tienen establecidos
por escrito las funciones de

unidadesy cargos
Equipos Obsoletos

Mo realizan funciones
exclusivamente de su

cargo

Mo se tiene una organizacion

eficiente en las funciones a

realizar.

Mo tienen claramente
4—definidos los objetivos
de la empresa

establecidaen la organizacion.

4—— PocaComunicacion entre los empleados

MEDIDAS

Figura 4. Deficiencias Organizacionales en la empresa Famisalud.

Fuente: Elaboracion Propia

DEFICIENCIAS
ORGANIZACIONALES

Mo existe una unidad de mando claramente
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4.3. ELEMENTOS FODA

En el proceso de andlisis se consideran los factores economicos, politicos,

sociales y culturales que representan las influencias del ambito externo, que

inciden sobre su ambito interno, ya que potencialmente pueden favorecer o

poner en riesgo el cumplimiento de los objetivos.

4.3.1. Aspectos Internos

> Fortalezas

Capacidad de Control y Gestion de los procedimientos con el uso de
la herramienta Saint.

Famisalud cuenta con personal capacitado, que posee amplios
conocimientos sobre sus actividades.

Amplia aceptacion hacia el cambio y mejoras en las areas por parte de
los trabajadores.

Nueva Gerencia comprometida con el cambio organizacional.
Convenio con diferentes doctores para cubrir las diferentes
emergencias.

Inversién en investigacion y desarrollo.

> Debilidades

La empresa no cuenta con Manuales de Procedimientos, Practicas de
Trabajo Seguro, Certificaciones de Calidad y sistemas de
documentacion controlada.

El suministro de insumos es deficiente.

Emergencias criticas por inadecuado control y seguimiento de las
actividades.

La cantidad de trabajadores no corresponden con la carga de trabajo,
es decir; poca fuerza laboral.

No se realizan auditorias periddicas a los procesos administrativos.
Espacios fisicos y puestos de trabajos en mal estado, poca
ergonomia de los puestos y areas de trabajo.
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4.3.2. Aspectos Externos

Oportunidades

e Cambios en la estructura organizativa.

e Enlace de los objetivos de la empresa con cada uno de los
departamentos.

o Disponibilidad de crédito e innovacion tecnoldgica.

e Capacidad de Cubrir servicios para la empresa Minerven que poseen
una gran cantidad de trabajadores en la zona de Guasipati.

e Es la Unica Empresa de Servicios Médicos en la ciudad de Guasipati.

Amenazas

e Falta de cancelacién oportuna de las facturas emitidas.

e Cumplimiento de las normativas legales del pais.

e Tiempo para el desarrollo e implantacion de la Propuesta.
e Falta de Pago Oportuno de los gastos fijos.

e Deudas con los proveedores.

4.4. MATRIZ FODA

La matriz FODA (ver tabla 1) indica las estrategias a seguir para maximizar
las oportunidades y fortalezas y minimizar las debilidades y amenazas del

entorno interno y externo de la empresa.
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Tabla 1. Matriz FODA de las estrategias a seguir.

MATRIZ FODA

FACTORES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Capacidad de Control y Gestion de los procedimientos
con el usode |3 herramienta Valery

Famisalud cuenta con personal capacitado, que posee
amplios conocimientos sobre sus actividades

Amplia aceptacion hacia el cambio y mejoras
en las areas por parte de los trabajadores

Nueva Gerencia comprometida con el cambio
organizacional

Convenio con diferentes doctores para cubrir
las diferentes emergencias

Inversion en investigacion y desarollo

La empresa ni cuenta con Manuales de Procedimientos,
Practicas de Trabajo Sequro, Certificaciones de Calidady
sistemas de documentacion contralada

El suministro de insumos es deficiente.

Emergencias criticas porinadecuado control y
seguimiento de |as actividades

La cantidad de trabajadores no corresponden con |3
carga de trabajo, es decir; poca fuerza laboral

No se realizan auditorias periodicas a los
procesos administrativos

Espacios Fizicos y puestos de trabajos en mal estado,
poca ergonomia de los puestosy areas de trabajo

OPORTUNIDADES

Cambios en la estructura organizativa.
Enlace de los objetivos de la empresa con cada
uno de los departamentos

Disponibilidad de crédito e innovacion
tecnologica

Capacidad de Cubrir servicios para la empresa Minerven que
pozeen una gran cantidad de trabajadores en la 2ona de Guasipati

Es |a unica Empresa de Servicios Medicos en la
ciudad de Guasipati

Inwertir y Mejorar el sistema de informacidn de los
procedimientos con el uso de heramientas mas actualizadas |
capacitada para este tipo de empresa,

Mejorar el sistema de comunicacian entre unidades y asi
mejorar la eficiencia de log procesos

Establecer el modelo funcional de la empresa

Establecer relaciones y ofertar los servicios médicas
disponibles con la empresa Minerven,

Establecer unnuevo sistema de informacién en la empresa,

Inwertir de recurso humano que puedan aumentar la varisdad
de servicios médicos al cliente y por ende la capacidad de
mejorar la zalud del mismao

Proponer un manual de organizacian donde este establecido
todo lo referente alaz narmas, procedimientos, lineas de
mandao | funciones a sequir.

Crear estadistizaz de control de consuma de loz insumas para
establecer un cronograma de pedidos y azequrar el cormecto
suministra de los mismas

Contratar personal para realizar y complementar actividades en
algunos cargos y asi aliviar la carga de trabajo

Fiealizar un estudio para una propuesta de redistribucidn de
ireas que puedan mejorar la dizpozicion de los mismos

Fiealizar inverziones para mejorar la ergonomi a de los puestos
de trabajo que permitan aumentar la eficiencia de laz tareas
administrativas

AMENAZAS

Falta de cancelacion oportuna de las facturas
emitidas.

Cumplimiento de las normativas legales del
pais.

Tiempo para el desarrollo e implantacion de la
Propuesta.

Falta de Pago Oportuno de los gastos fijos

Deudas con los proveedores

Buscar azesoramienta en el marcolegal para estar aldiacon
loz reglamentas y leyes establecidos

Establecer un croncgrama de pagos de deudas.

Sincerar log estados de cuentaz por cobrar

Planifiizar proyectos para el desamollo de la empresa a corto o
mediana plazo

Crear un fondo destinado a cubrir los gastos fijo de la empresa

Establecer un sistema de pago sincronizada con los servicios
canceladas para evitar un deswio de activos circulante

Establecer un sistema de cobranza que pueda ser controlado
de forma confiable § sequra,

Establecer un cronograma de actividades paralos puestos de
trabajo con funcianes fijas diarias

Programar jomadas de supervizion de procesos
administrativos, libros contables y control de inventarios

Aplicar el mantenimiento corespondiente alos equipos &
infraestructura de la empresa en el momento debido

Implantar mejoras enlas infraestructura que s& adapten a laz
disposiciones legales de higiene § sequridad ya establecidas,

Prapuestas de redistribuzion de actividades de algunos cargas
para aumenkar el iempo efectivo de trabajo enlas
instalaciones

Fuente: Elaboracion Propia
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4.5. ANALISIS DE LA MATRIZ FODA

Las estrategias establecidas en la matriz FODA se enfocan en los aspectos
internos y externos de la empresa, y se orientan al aprovechamiento de las

situaciones y a soluciones de los problemas. Dichas estrategias son:

A) Estrategias para maximizar tanto las Fortalezas como las Oportunidades

» Invertir y Mejorar el sistema de informacion de los procedimientos con
el uso de herramientas mas actualizadas y capacitada para este tipo
de empresa.

= Mejorar el sistema de comunicacion entre unidades y asi mejorar la
eficiencia de los procesos.

= Establecer el modelo funcional de la empresa.

= Establecer relaciones y ofertar los servicios médicos disponibles con la
empresa Minerven.

= Establecer un nuevo sistema de informacién en la empresa.

= Invertir en recurso humano que puedan aumentar la variedad de
servicios médicos al cliente y por ende la capacidad de mejorar la

salud del mismo

Estas estrategias corresponden al compromiso con el cambio organizacional
y aceptacion del mismo orientada a mejorar la Capacidad de Control y
Gestion de los procedimientos con la aplicacibn de herramientas mas
actualizadas (Como por ejemplo: “Medic Software”). También corresponden
con el potencial de cubrir servicios médicos que posee la empresa aunada a
la ventaja de ser la Unica empresa en su estilo en la ciudad de Guasipati,

entre otras ventajas.
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B) Estrategias para minimizar las Debilidades y maximizar las Oportunidades

= Proponer un manual de organizacion donde este establecido todo lo
referente a las normas, procedimientos, lineas de mando y funciones a
seqguir.

= Crear estadisticas de control de consumo de los insumos para
establecer un cronograma de pedidos y asegurar el correcto
suministro de los mismos.

= Contratar personal para realizar y complementar actividades en
algunos cargos y asi aliviar la carga de trabajo.

» Realizar un estudio para una propuesta de redistribucién de areas que
puedan mejorar la disposicion de los mismos.

» Realizar inversiones para mejorar la ergonomia de los puestos de
trabajo que permitan aumentar la eficiencia de las tareas

administrativas.

Estas estrategias corresponden a la necesidad de establecer las normas,
politicas y procedimientos a seguir para la operatividad eficiente de la
empresa y asi evitar las emergencias criticas. Se refleja también las medidas
a tomar para mejorar las condiciones de trabajo usufructuando las

oportunidades del entorno exterior.

C) Estrategias para maximizar las Fortalezas y minimizar las Amenazas

» Buscar asesoramiento en el marco legal para estar al dia con los
reglamentos y leyes establecidos.

= Establecer un cronograma de pagos de deudas.

= Sincerar los estados de cuentas por cobrar.

» Planificar proyectos para el desarrollo de la empresa a corto o

mediano plazo.
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Crear un fondo destinado a cubrir los gastos fijos de la empresa.
Establecer un sistema de pago sincronizado con los servicios
cancelados para evitar un desvio de activos circulante.

Establecer un sistema de cobranza que pueda ser controlado de

forma confiable y segura.

Estas estrategias corresponden al desarrollo de sistemas de manejo de

datos que a través del uso de herramientas adecuadas para el control y

gestidon de los procedimientos, aunados a la capacidad y calidad del recurso

humano de la empresa, que permiten la planificacion y programacion de

actividades y procesos.

D) Estrategias para minimizar tanto las Amenazas como las Debilidades

Establecer un cronograma de actividades para los puestos de trabajo
con funciones fijas diarias.

Programar jornadas de supervision de procesos administrativos, libros
contables y control de inventarios.

Aplicar el mantenimiento correspondiente a los equipos e
infraestructura de la empresa en el momento debido.

Implantar mejoras en la infraestructura que se adapten a las
disposiciones legales de higiene y seguridad ya establecidas.
Propuestas de redistribucién de actividades de algunos cargos para

aumentar el tiempo efectivo de trabajo en las instalaciones.

Estas estrategias definen las medidas a tomar para asegurar la operatividad

de la empresa, abordando los problemas referentes a las condiciones fisicas,

de estructura organizacional, labores a realizar y correcta distribucion del

tiempo para el aprovechamiento del mismo.
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4.6. PRINCIPIOS DE ORGANIZACION Y ADMINISTRACION

A partir de la informacion recolectada, se pueden determinar los basamentos
de organizacion de la empresa Famisalud CA, donde se presenta el
incumplimiento de alguno de los principios de organizacién la cual se

describe a continuacion:

= Principio de Especializacion: Debido a la inexistencia de division del
trabajo algunos cargos no posee una limitacion concreta de las
actividades a desemperiar ocasionando deficiencia en la ejecucion de

los objetivos pautados.

» Principio de Jerarquia: Dado a que no esta establecido una linea clara
e interrumpida de autoridad y responsabilidades, no estan constituidos
los niveles o escalas de autoridad, teniendo desconocimiento de a qué

cargo recurrir cuando se presentan problemas especificos.

» Principio de Difusion: Las responsabilidades se dan a conocer de

manera verbal, sin utilizar ningin medio escrito.

* Principio de Formalizacion de Roles: Este principio no es tomado en
cuenta en la Empresa, ya que no existen reglas formales
preestablecidas sobre los derechos y deberes de los ocupantes de los

puestos y el trabajo que habran de desempefiar.

* Principio de Paridad de Autoridad y Responsabilidad: Debido a que
algunos cargos con responsabilidades conferidas, no poseen la
autoridad necesaria para realizar dichas responsabilidades. Y otros
cargos con autoridad para realizar funciones especificas, no se hacen

responsables de las mismas.

» Principio de Amplitud O Tramo de Control: Este principio no se cumple

en su totalidad, ya que la Presidencia de la empresa posee todo la
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autoridad directa a mas de los subordinados permitidos ocasionando

una sobrecarga e incumplimiento de actividades.

Principio de Continuidad: La empresa Famisalud a lo largo de su
trayecto ha modificado constantemente su estructura organizacional,
siendo poco constante en el mantenimiento, mejoramiento y ajuste de
las condiciones del medio ambiente y deficiente en la sugerencia de

ajustes y modificaciones necesarias.

También se puede afirmar que los principios administrativos presentes en

Famisalud, son deficientes en cuanto a la planificacion, organizacién, mando,

coordinaciéon y control de actividades, procesos y procedimientos que se

llevan a cabo internamente en la empresa.

Por otro lado, se cumplen en cierta forma con otros principios de la

Organizacion:

Principio del Objetivo: Las actividades establecidas en la organizacion
estan relacionadas con los objetivos y propésitos de la empresa. Es
decir, todos los cargos son necesario para lograr los objetivos de la

empresa.

Principio de Unidad de Mando: Los empleados de la Empresa

reportan al Presidente quien es la maxima autoridad de Famisalud CA.

Principio de Flexibilidad: Los procesos y estados internos de la
Empresa dependen de los requisitos externos y las necesidades de
sus clientes.

Principio de la Coordinacién: Las unidades de la empresa siempre se
mantienen en equilibrio. La estructura organizacional proporciona la
adecuada sincronizacién de los recursos que integran la empresa,

para cumplir con los objetivos generales.
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CAPITULO VI
SITUACION PROPUESTA

En este capitulo se presenta la propuesta de un modelo organizacional para
la empresa Famisalud CA, definiendo el modelo funcional de la misma,
valores, filosofia a seguir, conclusiones, recomendaciones y el manual de

organizacién propuesto.

1. PROPUESTA DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PARA LA
EMPRESA DE SERVICIOS MEDICOS FAMISALUD CA.

Se lograron establecer los elementos de la propuesta, tales como los
lineamientos de la misma, propdsito de la nueva estructura organizacional,
objetivo y alcance de la propuesta, visién, misién, alcance, valores, filosofia y
mapa de procesos de la empresa.

1.1. LINEAMIENTOS DE LA PROPUESTA
e Orientar a la nueva organizacion a consolidar la autonomia de los
procesos mediante una efectiva administracion de las unidades.
e Delimitar las funciones y niveles de decisibn y mejorar las
comunicaciones, control y coordinacion interna.
e Implantar una cultura organizacional a la empresa orientada hacia la

mejora permanente y continua de los procesos.
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e Establecer una adecuada jerarquizacion de las areas en funcion de su

aporte y desenvolvimiento en la gestién de la empresa.

1.2. PROPOSITO DE LA NUEVA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
e Proporcionar informacién con respecto a la estructura organizativa, la
cual serd base de la empresa de servicios médicos Famisalud,

producto de la evolucion de Gerencia General.

e Conocer y comprender la mision, vision, objetivos estratégicos y las
politicas generales y especificas de la empresa.

e Contar con una herramienta para ejecutar y mejorar sus funciones.

1.3. OBJETIVO
Esta propuesta tiene como objetivo fundamental ser guia para
establecimiento de una nueva estructura organizativa de la empresa
Famisalud C.A.

1.4. ALCANCE

Esta propuesta comprende el modelo de la estructura organizativa de la
empresa Famisalud, abarca la mision, vision, objetivos, funciones y el manual
de organizacion (ver Apéndice 1), que permiten tener una mirada de la

estructura organizativa por la cual se guiara dicha empresa.

1.5. VISION DE LA EMPRESA
Famisalud CA. Busca ser reconocida a nivel nacional como una Empresa de
servicios médicos que otorga a sus pacientes y familia una atencion

resolutiva, confiable y hospitalaria. Contando para ello con una organizacién
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flexible, con personal competente y atento a satisfacer las necesidades de

todos nuestros clientes, buscando superar sus expectativas.

1.6. MISION DE LA EMPRESA

Famisalud C.A. esta orientada ser la mejor y mas completa institucion de
servicios médicos, hospitalarios y de salud para entregar a sus pacientes una
atenciéon médica integral y oportuna, al mas alto nivel de excelencia por un
bienestar 6ptimo, con un equipo humano altamente comprometido, capaz de
garantizar un excelente servicio a través de sistemas de aseguramiento de la
calidad, mediante métodos que superen las expectativas de nuestros
clientes y proveedores, generando en los usuarios confianza, seguridad,
credibilidad y fidelidad.

1.7. ALCANCE DE LA EMPRESA

Lograr la incorporacion e implementacién de atencion medica a los agentes
gubernamentales y privados ubicados en las zonas de Upata, Guasipati, el
Callao y Tumeremo, unidos con el sector primario, para trabajar bajo
estatutos convenidos en una planificacion estratégica, que permita aumentar

la capacidad de atencion y el desarrollo de la empresa.

1.8. VALORES Y PRINCIPIOS DE LA EMPRESA

e EL Respeto alaleyy los reglamentos
¢ El Respeto por los demas
e La Responsabilidad

e La Tolerancia
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e La Moral y la Honradez

El Orden y la Limpieza

e La Excelencia Profesional
e La Puntualidad

e El deseo de superacion

e La Calidad

e La Eficiencia y Eficacia

1.9. FILOSOFIA DE LA EMPRESA

“Generar un entorno de seguridad, bienestar y salud para las personas”

Las necesidades de cada persona van desde lo espiritual y emocional hasta
lo puramente fisico, donde todo el espectro de posibilidades comprendido

entre ambos extremos, son condiciones inherentes a su estado de salud.

A partir de esta premisa, el equipo de profesionales de Famisalud C.A.
fomenta la complementacién e integracion de las diferentes acciones y
sistemas para lograr el bienestar individual., donde una enfermedad se
entiende como la manifestacibn de un proceso que hay que resolver y no
como un problema que hay que suprimir. La empresa esta orientada a
resolver las causas que hay detras de los sintomas, mas que los mismos.
Favorecer el uso de tratamientos menos invasivos, con menos riesgos Yy

efectos colaterales.

La labor de todos aquellos que participan de este gran equipo de salud, es
facilitar el logro del bienestar individual de cada persona y hacerlas sentir

segura en el entorno de la empresa. Ninguno de los sistemas existentes en
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la actualidad es capaz por si solo de abarcar toda la problematica de salud y
menos de resolverla. Por eso es necesaria la integracion, facilitacion y
complementariedad... base de la Medicina Integrativa que se desarrolla en la

empresa de Servicios Médicos Famisalud C.A.

2. MAPA DE PROCESOS DE LA EMPRESA

En la Figura 5 se muestra el mapa de procesos propuesto para la empresa
de servicios médicos Famisalud CA.

FAMISALUD

*RECEPCION i ™ *DESPACHO
DEL CLIENTE / .. DELPACIENTE

REGISTRO DEL
PACIENTE

LOS CLIENTES

S3ILNIIMD SOT3ASYIIa3N
S3AVYAISIOIN SY13d NOIDDV4SILYS

«ATENCION
MEDICA

NECESIDADES DE SERVICIOS MEDICOS DE

Figura 5. Procesos operativos de la empresa Famisalud.

Fuente: Elaboracion Propia
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Un proceso es cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un
insumo, le agregue valor a este y suministre un producto o servicio a un
cliente interno o externo. Mientras que un mapa de procesos, es una técnica
o herramienta que se utiliza para “mapear” los procesos, de tal modo que se

descubra el flujo de valores que estéan en ellos.

Los procesos que se reflejan en el mapa de procesos de la empresa (ver
Figura 5), son procesos operativos, lo cuales constituyen la secuencia de
valor afadido, desde la comprension de las necesidades de servicios
meédicos de los clientes para la utilizacidén por los mismos de dichos servicios,

llegando hasta la satisfaccion de las necesidades.
Para elaborar el mapa de procesos se ejecutaron las siguientes actividades:

1. Se determinaron cual es la entrada para el inicio de los procesos
operativos, y la salida o consecuencia de los procesos ejecutados.

2. Se realiz6 un inventario de todos los procesos operativos de Famisalud
CA.
Se determinaron las Unidades Estratégicas y de Apoyo de la empresa.

4. Se clasificaron e identificaron los Procesos Clave del inventario segun su
importancia, considerandolos Factores Clave de Exito y reuniéndolos en
un mapa de procesos.

2.1 ELEMENTOS DEL MAPA DE PROCESOS.

El mapa de procesos propuesto para FAMISALUD esta compuesto por una

cadena de valor de los cuatro elementos o procesos clave.

Una vez seleccionados los elementos que conforman el mapa de procesos
de la organizacion, se definieron los aspectos que garantizan la eficiencia de

cada uno de esos procesos clave, asi:
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Proceso clave 1: Recepcion del Cliente. ElI aspecto principal de este
proceso consiste en el registro del cliente donde se gestionan las actividades

para el ingreso y posterior atencion del mismo.

Proceso clave 2: Atencidon Médica. El aspecto principal de este proceso
consiste en la preparacion del paciente, donde se le realizan al mismo las
tareas correspondientes para la toma de datos necesarios para la posterior

consulta o emergencia segun sea el caso.

Proceso clave 3: Diagnostico. El aspecto principal de este proceso consiste
en la definicién de procedimientos donde se establecen las medidas a tomar

para la el tratamiento de las patologias presentadas.

Proceso clave 4: Despacho del paciente. El aspecto principal de este
proceso consiste en la gestion del caso segun sea el tipo de ingreso
(Asegurado o Particular) donde se llevan a cabo las tareas de

procesamientos de casos Y finanzas.
Entrada: Necesidades de Servicios Médicos de los Clientes.
Unidades Estratégicas: Administracion, Gerencia General y Presidencia.

Unidades de Apoyo: La Direccion Medica la cual incluye Enfermeria,
Farmacia, Laboratorio y Quiréfano.

Salida: Satisfaccion de las necesidades medicas de los clientes.
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CONCLUSIONES

El estudio de organizacion elaborado en Famisalud, suministro las siguientes

conclusiones:

1. Después de realizar el andlisis de la de situacién actual, la misma fue
aplicada como una herramienta para establecer las estrategias a seguir y
los cambios propuestos orientadas a la mejora de la estructura
organizacional, atacando directamente en las deficiencias detectadas y
fructificando las oportunidades y fortalezas de la empresa.

2. Se definieron los requerimientos y expectativas exigidos por la Direccién
General en cuanto a la orientacion organizacional.

3. Se estableci6 un modelo funcional a seguir, especificando la vision,
mision, alcance, valores, principios y filosofia de la empresa, incluyendo
un mapa de procesos que refleja en forma general el proceso principal de
la empresa Famisalud.

4. Se puede afirmar que los elementos administrativos con que cuenta la
empresa son deficientes en cuanto a la planificacion, organizacion,
mando, coordinacion y control de actividades, procesos y procedimientos
que se llevan a cabo internamente en la empresa.

5. Se realiz6 la encuestas a parte del personal de la empresa, la cual aporto
informacion para el conocimiento real de las condiciones de trabajo a
nivel estructural, decisorio, normativos, ambientales, tecnolégicos y
psicodinamicos. En dichas encuestas también se registro la informacion
pertinente para la creacion de la descripcion de cargos.

6. Se logré formalizar y esquematizar la informacién recaudada mediante la
aplicacion de herramientas organizacionales que permitieron orientar la
propuesta del estudio y establecer los lineamientos, proposito, objetivo y
alcance de dicha propuesta.
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7. Se realiz6 un andlisis mediante la Matriz FODA, donde se identificaron los
aspectos externos e internos de la empresa y a partir de los mismos se
establecieron estrategias para maximizar tanto las Fortalezas como las
Oportunidades y minimizar las Amenazas y Debilidades de la misma.

8. Se establecidé una Propuesta de Manual de Organizacion (ver Apéndice
1) donde se definen las normas y procedimientos a seguir en las
funciones administrativas de la empresa, incluyendo el propdsito general,
objetivo, alcance y bases legales del manual, los diferentes organigramas
y descripcion de unidades y cargos correspondientes a la empresa
Famisalud.
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RECOMENDACIONES

A partir de los resultados de este estudio de organizacion se pueden tener en

cuenta las siguientes recomendaciones:

1. Aprobar y aplicar el Manual de Organizacion propuesto en el Estudio
Organizacional (ver Apéndice 1).

2. Establecer un cronograma para una revision del manual de organizacion
cada cierto periodo para realizar las modificaciones pertinentes de ser
necesario.

3. Dar a conocer el Manual de Organizacion a todos los componentes de la
empresa: Junta Directiva, Presidencia, Gerencia General y Personal para
gue obtengan conocimiento de sus funciones, derechos y deberes deben
cumplir.

4. Considerar las estrategias establecidas en el analisis FODA,
estableciendo un rango de prioridad de accién segun las consideraciones
de la Directiva de Famisalud.

5. Planificar las medidas a tomar para atacar las causas de las deficiencias
organizacionales de las empresas identificadas en el Diagrama Causa —
Efecto. (ver Figura 4).

6. Mejorar el Sistema de Informacion de la empresa que permita a su vez
mejorar el intercambio de informacién entre unidades y flujo de
informacion en los procesos.

7. Efectuar estudios de ergonomia que permitan una mejora de los puestos
de trabajo del personal que labora en la empresa, la cual aumentaria el
desempeiio de los mismos y la eficiencia de los procesos.

8. Realizar un estudio de redistribucion de areas que permita mejorar la
disposicion de las mismas y la distribucion de los equipos y herramientas

utilizadas en la empresa.
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9. Realizar un estudio de tiempos para poder establecer el tiempo efectivo
de trabajo para los cargos con sobrecarga de labores, orientado a la
mejora en la secuencia de ejecucion de las actividades y la disminucion
de tiempo de ocio.

10. Efectuar estudios de costos que permitan de manera confiable relacionar
los costos Directos e Indirectos en la empresa y establecer un
cronograma de pagos que asegure una Optima distribucion de los egresos
en el pago de las deudas.

11.Gestionar ante las instituciones oficiales las respectivas actividades para
cumplir con los estatutos legales establecidos, en cuanto a las normas y

procedimientos de higiene y seguridad.
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ENCUESTA PARA EL ESTUDIO DE ORGANIZACION
Introduccién

La presente encuesta servira de instrumento para la recoleccién de informacién a
fin de realizar un estudio de organizacion en la empresa de servicios médicos
Famisalud. De la veracidad de sus respuestas dependerd la eficiencia de las
recomendaciones a proponer. Le agradecemos su colaboracion al contestar las
preguntas

Datos Generales

Nombre:

Unidad Organizativa a la que reporta:

Cargo que desempenia:
Edad:

Aspectos Estructurales:

¢ Considera usted que existe una clara definicion de los objetivos de la empresa?

¢ Estan claramente definidas las funciones que debe realizar cada unidad?

¢ Estan claramente definidas las funciones que debe realizar cada Cargo?

¢ Se tienen establecidos por escrito las funciones de Unidades y Cargos?

¢ Existe un manual de organizacién debidamente estandarizado?

¢ Conoce las funciones que debe realizar su Cargo?
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¢ Considera que la carga de trabajo es correcta?

Si cree que su cargo esta sobrecargado explique porque

¢Las funciones que usted desarrolla son exclusivamente de su cargo?
¢ Que otros cargos la realizan? ¢ Por qué?

¢La cantidad de personas existentes se corresponden con las que realmente se
necesitan?

¢Cree que todas las funciones asignadas a su cargo, realmente corresponden a él?
¢ Cuales?

¢ Qué cambios deben hacerse para que su cargo dé mejores resultados a la
organizacion?

Aspectos decisorios

¢ Considera usted que cada cargo posee la autoridad delegada necesaria para
garantizar el logro de los objetivos?
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¢Diria usted que existe una Unidad de Mando claramente establecida en la
organizaciéon?

¢Las ordenes e instrucciones son acatadas por los niveles correspondientes?

¢Considera que la informacion necesaria para realizar sus funciones es recibida
con oportunidad?

¢;Considera que se realizan correctamente los procesos administrativos de
planificacién, organizacion, direccién y control?

¢Las funciones de su area estan debidamente relacionadas con las otras areas de
la empresa?

¢Los resultados de su cargo se ven afectados por los resultados de otros cargos o
areas de la organizacion? ¢ Cuales?

¢Cree usted que existe alguna dificultad para alcanzar los objetivos y cumplir con
las responsabilidades asignadas?

Aspectos normativos

¢Cree usted que los procedimientos deben cambiarse para elevar el desempefio
actual? Si su respuesta es afirmativa, explique como.
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Aspectos ambientales

¢ Cree usted que existe una verdadera organizacion de las tareas en su grupo de
trabajo?

¢, Los métodos de trabajo utilizados son los mas apropiados para su labor?

¢ Las condiciones fisicas de su area de trabajo son adecuadas para el cumplimiento
de sus tareas?

¢La distribucion de los equipos y herramientas facilita el flujo del trabajo?

¢, Cuenta con el equipo necesario para realizar su tarea?

¢, Dispone de los materiales y herramientas necesarias para realizar su trabajo?

¢ Existe un plan de entrenamiento y capacitacioén del personal?

¢ Considera usted que su trabajo es debidamente recompensado o remunerado?

¢ El equipo Gerencial es justo en su trato?
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Clasificaria el Clima Organizacional existente como:

[ ] Muy desfavorable [ ] Desfavorable

|:| Favorable |:| Muy Favorable
Explique:

¢ Se siente usted totalmente identificado con su cargo?

Aspectos techoldgicos

¢ Posee la preparacion técnica requerida para desempefiar su cargo con éxito?

¢ Recibid el entrenamiento necesario al iniciarse en sus funciones en este cargo?

¢, Qué mejoras propondrias para la dotacion de equipos?

Aspectos psicodindmicos

¢ Existe trabajo de equipo en su area?

¢ Se siente a gusto trabajando en equipo?

184



V"X mMmZC

Ay’ sl B

¢Cree usted que debe hacerse algo para facilitar la integracion interna de su
unidad? ¢ Qué propone?

¢ Se la lleva bien con sus comparieros de trabajo?

¢ Percibe una verdadera cooperacién y espiritu de ayuda en el grupo de trabajo?

¢ Realiza usted su trabajo con actitud positiva?

¢Cree usted que la organizacion dedica esfuerzo para garantizar un buen clima en
las relaciones de trabajo?

¢ Recibe reconocimiento al realizar un buen trabajo?

¢, Como clasificaria su relacién con sus superiores?
|:| Muy desagradable |:| Desagradable
I:I Agradable I:I Muy agradable

Explique:

Cite tres aspectos de lo que mas le agrada de la organizacion

185



Qi s B

Cite tres aspectos de lo que mas le desagrada de la organizacion
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Con la finalidad de recabar informacion necesaria que contribuya en la realizacion
del Manual de Organizacion, especificamente en las descripciones de cargos, se
agradece su colaboracion en responder las siguientes preguntas

¢ Cual es el nombre del cargo que ocupa?

¢A qué Unidad Pertenece?

¢, Qué cargo tiene la persona a la cual reporta?

Describa brevemente el titulo del puesto (cargo) que desempefia

¢Cudles son las principales actividades que usted realiza? Indique con qué
frecuencia

¢,Cudl otras actividades realiza? ¢ Con que frecuencia?

¢, Cudles son las actividades que usted no realiza, pero que deberia realizar?

¢,Con quién se relaciona usted para de desempefiar eficientemente su trabajo?
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¢, Qué conocimiento necesita tener para desempefiar eficientemente su cargo?

¢,Cudl debe ser el grado de educacion formal que se debe poseer para desempefar
el cargo actual?

¢ Tiene bajo su responsabilidad algun personal? ¢ Qué cargos ocupan?

¢,De qué equipos y herramientas requiere para realizar su trabajo? ¢ Estos equipos
estan bajo su custodia todo el tiempo?

¢ Cuenta con instructivo, normas o manual de procedimiento para la realizacion de
su trabajo? ¢Cuales? Por favor detalle todos los que ha utilizado con mayor
frecuencia

Nota, recomendacion o inquietud:

GRACIAS POR SU COLABORACION
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