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INTRODUCCION

Se torna dificil tratar de describir la situacion de salud de cualquier agrupacion
humana, mas dificil, cuando el entorno donde se desarrollan las actividades

cotidianas y de trabajo no son las mas aptas.

Los grupos humanos estan siempre expuestos a riesgos en situaciones comunes
y N0 comunes, ya sea en el hogar o en el trabajo, tales como, riesgos bioldgicos,
de violencia comun o aquellos que dependen del desempefio en sus labores
cotidianas, los trastornos de la salud se pueden presentar bajo diversas

caracteristicas.

En el contexto historico, las emergencias no han sido definidas con claridad para
el personal que labora en los servicios de salud con particularidades especificas,
como son los servicios de atencion ambulatoria de emergencias o de atencion

prehospitalaria.

Es innegable la importancia que tiene desde este punto de vista el hecho de
conocer los riesgos a los que se exponen las personas en su diario vivir, esto con
el fin de poder disefiar los programas de prevencion de enfermedades y

accidentes.



Para lograr esa meta es necesario definir un patrén inicial que sirva de punto de
referencia para estudios posteriores, y para poder precisar el momento en el que

una caracteristica se desvia de la norma.

El presente estudio proporciona valores que ofrecen confiabilidad en los
resultados obtenidos, y se espera que despierte inquietudes relacionadas a las

condiciones sociales en que se desenvuelven los guatemaltecos.

Se considera que conocer al menos una parte de la situacion de salud de la

sociedad guatemalteca, siempre sera mejor que desconocerla en su totalidad.

El documento se refiere al estudio de las empresas que se dedican a la
prestacion de servicios de emergencias médicas prehospitalarias,

especificamente Corporacion de Servicios y Asistencias de Guatemala, S.A.

Consta de tres capitulos, en el primero se presenta toda la parte conceptual
acerca de antecedentes, definicion de emergencia, cuadros comparativos,

definiciones de disefio organizacional y estructura, asi como redisefio.

En el segundo capitulo se da una vision de la situacion actual de la corporacion
por medio de un diagnostico de la misma, en el cual se indican los antecedentes
histdricos, situacion y estructura actual, asi como la estructura inicial, se efectia
un analisis por area de la empresa, una referencia del marco legal y por ultimo se

presenta un cuadro de analisis FODA.



En el tercer capitulo se sugiere la nueva estructura de la empresa, los objetivos
gue se persiguen, organigramas propuestos, cuadro de costos, visién, misiény

cuadro de la calidad del servicio.

Se exponen las conclusiones y se aportan recomendaciones para la busqueda
de soluciones a la problematica encontrada en Corporacion de Servicios y

Asistencias de Guatemala, S.A.

Como ayuda adicional se proponen manuales administrativos como herramientas

de soporte en el area administrativa de la empresa.

Por ultimo, se espera que el presente estudio sirva de apoyo no solamente a
Corporacion de Servicios y Asistencias de Guatemala, S.A., sino a empresas que

se dedican a la misma actividad.



CAPITULO |
MARCO TEORICO
1. EMERGENCIAS MEDICAS
1.1. Antecedentes

Los primeros antecedentes sobre atencién médica prehospitalaria tienen
origen remoto y es dificil saber realmente cuando se usé por primera vez un
vehiculo para transportar una persona enferma o lesionada.

Después de la invencion de la rueda, el hombre antiguo, cansado de
cargar sobre sus espaldas al camarada herido, construy6 una tosca carreta para
aliviar su trabajo.

“Aproximadamente en el afio 1760, durante las guerras napolednicas los
franceses pensaron que resultaba menos riesgoso trasladar a los soldados
heridos a la retaguardia que poner en peligro la vida de los escasos médicos del
frente. En esos tiempos, ciertos tipos de carretas tiradas por caballo o por
hombres, recibieron el nombre de ambulancias (de la raiz francesa “ambulant”
gue significa que “deambula o camina”)”. (18:12)

Asi, los heridos eran retirados para ser atendidos en la retaguardia y no
esperar el final de la batalla, para realizar la atencién.

En la época de los zares en Rusia, un médico y un ayudante se
trasladaban en una carreta tirada por caballos, reconocian en el campo a los

enfermos mas graves y les trasladaban a un centro asistencial.



Luego de la segunda guerra mundial, en vista de las pérdidas de vidas en
las batallas, el ejército de EEUU, intenta el tratamiento primario de los heridos en
el lugar, estabilizandolos para el posterior traslado a un centro de atencién
cercano, esto se practicd en la guerra de Corea y se perfecciond en la de
Vietham.

Las ambulancias evolucionaron hasta convertirse, ya por el comienzo de
nuestro siglo, en vehiculos motorizados. Su uso se extendid y se hizo mas
comun, pero todavia el concepto era trasladar al herido a algun centro asistencial
sin contar con los elementos para tratarlo en el lugar donde se lo encontrara.
Pasé mucho tiempo para que la medicina prehospitalaria llegara a formar un
sistema de alta complejidad como se lo conoce hoy.

El concepto de cuidado médico de emergencia nacié aproximadamente en
1940, a partir de los cuerpos de bomberos que fueron lo primeros en brindar
cuidados médicos mientras el enfermo o accidentado era trasladado. En 1960 la
Academia Nacional de Ciencias introdujo normas para el entrenamiento del
personal de ambulancia y tratamiento del paciente en la escena durante el
rescate, transporte y transferencia. En 1962 en EE.UU., se cred el primer
servicio tal como se lo conoce en la actualidad y se programé el primer curso
para la formacién en técnicos de emergencias médicas.

Los primeros esfuerzos en el desarrollo de las emergencias médicas se
volcaron al tratamiento de las arritmias graves y muertes subitas como

consecuencia de enfermedades coronarias. Asi aparecié la Unidad Coronaria



Mdévil para revertir los casos de afecciones coronarias agudas que pueden
derivar en muerte durante la primera hora a partir de la aparicién del sintoma.
Con la experiencia bélica de Corea y Vietham en el rescate de
traumatizados graves, se lograron importantes avances en el tratamiento precoz
de estos heridos.
Cuadro No. 1

Tabla comparativa de tiempo de asistencia de heridos durante las guerras

Periodo
para asistir % de
Acontecimiento al herido mortalidad
la. Guerra Mundial 12-18 horas 8.50%
2a. Guerra Mundial 08-12 horas 3.30%
Corea 02-04 horas 2.40%
Vietnam 01-04 horas 1.90%

Fuente: S.E.M. EMERGENCIAS MEDICAS. Internet: http://www.sem.com/info.pdf

Como lo demuestra el ejemplo anterior, los avances de la medicina en la
década del 70 fueron muy importantes en la sobre vivencia de los combatientes,
pero se considerd que el factor principal que mejoro el prondstico de los heridos
fue la asistencia inmediata en el campo de batalla por personal especialmente
entrenado que llegaba transportado en helicopteros.

A partir de esa experiencia los sistemas prehospitalarios civiles
incorporaron los recursos que permiten asistir, en el menor tiempo, a todo tipo de

traumatizados. Se considera que en los EE.UU. los traumatismos principalmente



por accidentes vehiculares o hechos de violencia son la causa principal de
muerte entre la poblacion menor de 30 afos.

El entrenamiento y la capacitacibn de los paramédicos tuvieron una
programacion cada vez mas exigente, mejor6 su capacidad asistencial para
cubrir un amplio aspecto de emergencias, y se denomind apropiadamente a este
sistema Unidad de Terapia Intensiva Movil UTIM.

En nuestro pais la atencion de emergencias médicas prehospitalarias, son
parte cotidiana en la mayoria de las concentraciones urbanas importantes del
pais. Lo que le da relevancia al sistema de atencion médica, es la manera en
gue se da el proceso de cobertura de la emergencia, ya que influye en el
resultado final del paciente.

A su vez esta modalidad de atencion tiene un reciente desarrollo, dado
gue comenzO a adquirir el caracter de servicio de atencibn médica de
emergencias prehospitalarias, en afios recientes, extendiéndose en algunas
partes del pais, y estando compuesto por servicios privados y publicos.

La inclusion de enfermedades no traumaticas dentro del grupo de
emergencias a tratar fuera del hospital, comenz6 a ser tema de interés médico a
partir del reconocimiento de las posibilidades de revertir el paro
cardiorrespiratorio, evento que era casi siempre fatal a pesar de los esfuerzos
gue se llevan a cabo para modificar ese sombrio prondstico. Tal posibilidad de

reversion solo pudo demostrarse en la segunda mitad de este siglo.



Hasta la década de 1960 el paro cardiorrespiratorio PCR, era manejado
exclusivamente en las salas de operaciones por los cirujanos y anestesistas, el
tratamiento consistia en la ventilacion asistida y el masaje cardiaco a cielo
abierto. Por consiguiente se requeria siempre la presencia del cirujano para
efectuar una toracotomia y los casos recuperados eran muy escasos.

El manejo del PCR fuera de los quir6fanos tiene como referentes
fundamentales a la incorporacion de dos técnicas notables: la desfibrinacién
eléctrica y las compresiones toracicas.

La desfibrinacion eléctrica y las compresiones toracicas, sumadas a la
ventilacion asistida permitieron el tratamiento del paro fuera del quir6fano y
posteriormente fuera del hospital, nacia asi lo que hoy se conoce como
reanimacion cardiopulmonar RCP.

La primera experiencia de RCP extra hospitalaria que se conoce, data de
1966 en Belfast, Irlanda del Norte, como parte de un programa de atencion
prehospitalaria del infarto agudo de miocardio 1AM, en sus primeras horas,
momento en que tiene una mayor tasa de mortalidad, casi siempre por arritmias
gue llevan a la fibrilacién ventricular FV.

Estos avances en la técnica de intervencion en patologias
cardiorrespiratorias, posibilitan en los ultimos afios de la década de 1960 la
creacion de los servicios de emergencias médicas prehospitalarias SEMP, que
ampliaron su capacidad de resolucién hasta incluir lo que ain hoy constituyen los

tres grupos mas importantes de eventos atendidos en emergencia:



politraumatismo, PCR y manejo del IAM en sus primeras horas. En la actualidad
los SEMP asisten a todo tipo de emergencias.

En nuestro pais, el surgimiento como servicios de emergencias, con fuerte
impacto en la poblacion es a través de empresas privadas, si bien existen
servicios publicos de emergencias, la valoracion deficitaria que tiene la poblaciéon
de ellos, es una de las razones de la instalacién y expansién de los servicios
privados, para los cuales, no existe legislacion previa sobre la actividad. Asi, los
marcos legales de lineamientos para servicios privados de emergencias, su
forma de financiamiento, los alcances del servicio y la infraestructura material y
humana con la cual deben funcionar estan vistos como empresa comercial.

Hasta la fecha, en nuestro pais no se han publicado, resultados de
investigaciones que puedan objetivizar el cumplimiento o no de la mision de
estos servicios, como tampoco regular por medio de leyes especificas a este
campo de actividad.

Se estd a merced de lo que pueda pasar en caso de tener una
emergencia, pues se desconoce a la persona quien en ese momento de crisis le
brinda la atencion profesional y cual sera el resultado final tomando en cuenta
gue esto sucede en escenarios del servicio tanto publico como privado por no

contar con regulaciones legales en la prestacion del servicio.



1.2. Definiciobn de emergencia
Se considera como emergencia a cualquier evento que perturbe la
tranquilidad fisica o emocional de una persona o grupo de personas de manera

natural, ambiental o por causas ajenas a su voluntad.

1.3. Definicion de emergencias médica

“Es una ocurrencia o0 accidente que sobreviene repentinamente y que
puede perturbar el estado fisico de una persona”. (3:95)

“Es toda crisis aguda que ponga en peligro la vida del afiliado. Por

ejemplo dolor de cabeza incapacitante, convulsiones, mareos, etc.” (23:3)

1.4. Tipos de emergencias
“Como emergencias se considera solamente los siguientes casos:
e Accidentes
e Convulsiones
e Hemorragias
e Crisis subita del sistema circulatorio, respiratorio, gastrointestinal o
urolégico.
e Deshidratacion severa.
e Pérdida del conocimiento.
¢ Intoxicacion severa.

e Reacciones severas en estado severo”. (23:18)



1.5. Importancia

A lo largo de la historia de la humanidad, para los seres humanos su
mayor preocupacion ha sido la seguridad personal y de sus seres queridos, lo
gue hace que este rubro sea de importancia permanente y mayuscula dentro
sociedad, en la actualidad ha cobrado mayor interés por el crecimiento
poblacional que trae consigo beneficios pero de igual manera peligros.

Contar con un servicio de seguridad médica confiable, que garantice la
tranquilidad, se ha convertido en el icono que ofrecen varias empresas en el
medio comercial guatemalteco, aparte de ser uno de los servicios publicos con
mas déficit.

Lo anteriormente descrito resalta la importancia de la seguridad médica
como respaldo en caso de emergencia personal asi como familiar, pues el
estado no puede satisfacer esta necesidad de manera eficiente, poniendo
muchas veces la vida humana en peligro por no contar con la infraestructura

adecuaday el personal capacitado.

1.6. Ventajas de tener acceso a la seguridad médica privada
El diagrama que se presenta a continuacion, explica claramente las
ventajas de contar con un servicio privado de emergencias médicas, ya que en la

realidad esto es lo que pasa cuando se esta en una situaciéon de emergencias.



Esquema No. 1

Emergencias médicas prehospitalarias

Servicio publico y privado

Servicio
Pdblico

Servicio
Privado

Paciente Grave

Traslado

Destino

o Donmicilio

o Via
Pdblica

o Lugar de
Trabajo

Paciente internado en
pocos minutos.
Diagnéstico y
tratamiento

Automévil o
Ambulancia comdn

Terapia
intensiva
Sanatorial u
hospitalaria

-Domicilio
-Via
Pdblica
-Lugar de
Trabajo

En condiciones
ideales, usando
ese tiempo para
seguir el

tratamiento

Resultado

ambulancia o,

-No llegaba la

-Llegaba tarde

-El traslado

agravaba al

paciente
Terapia -Mayor
intensiva sobrevivencia.
Sanatorial u -Menores

hospitalaria

complicaciones
-Disminucién de
secuelas

Fuente: S.E.M. EMERGENCIAS MEDICAS. Internet: http://www.sem.com/info.pdf . Afio 1,990.




Antes de contar con un servicio de emergencias médicas privado:

1.7.

e El accidente sucedia en el domicilio, la via publica o el trabajo
e El traslado a un centro asistencial era realizado en automovil o en
ambulancia comudn
e El destino directo es la sala de terapia intensiva
e El resultado sera que la ambulancia llegue tarde o no llegue y lo que es
peor el traslado agrava al paciente por no tener las condiciones de
infraestructura adecuadas para brindar la atencidon médica prehospitalaria.
Las ventajas del servicio de emergencias médicas se originan porque no
todas las personas cuentan con recursos para pagar este servicio, se
presentan las siguientes:
e Minimiza el tiempo de respuesta
e El traslado del domicilio, via publica o lugar de trabajo se realiza en
condiciones ideales usando ese tiempo para seguir el tratamiento
e Mayor porcentaje de sobre vivencia
e Menores complicaciones

e Disminucion de secuelas

Emergencias mas comunes que afectan la seguridad personal

Dentro los problemas mas comunes que presentan las personas en los
momentos de emergencias estan:

e Cardiovasculares 18%

e Traumatismos 12%
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Respiratorias 12%
Neuroldgicas 10%
Digestivas 10%
Dolores no especificos 7%
Fiebre 6%
Clinicamente Normal 4%
Mareos 2%
Otras causas 19%
Grafica No. 1

Estadisticas del Sistema Integrado de Emergencias Médicas

Dolores no
especfficos 7%

Digestivas 10% Fiebre 6%

Neurologicas 10% Clinicamente

normal 4%
0,
Respitaratorias Mareos 2%
12%

Otras causas 19%

Traumatismo 12%

Cardiovasculares
18%

Fuente: S.I.LE.M. (Sistema Integrado de Emergencias Médicas). alertamd@amauta.rcp.net.pe




1.8. Diferencia entre servicio publico de emergencia médica y servicio privado
de emergencia médica

Servicio publico de emergencia médica: es aquel que presta el estado
para cubrir la necesidad de salud y seguridad de los habitantes de un pais, por
las condiciones econémicas de los paises como el nuestro, éste llega a ser
deficiente y con poca capacidad para poder ofrecer las condiciones adecuadas
de servicio que minimicen los riesgos de complicaciones o secuelas en caso de
extrema emergencia.

Servicio privado de emergencia médica: por tener la limitante de que el
estado no puede cubrir las necesidades minimas de seguridad de la poblacion en
el area de salud, surge la empresa privada como auxiliar para prestar el servicio
de emergencias médicas, que ayuda a determinado sector de la sociedad en
beneficio de la salud y seguridad de las personas con infraestructura adecuada

para poder satisfacer los requerimientos de dicho sector.

1.9. Empresas que prestan servicio de emergencias meédicas en Guatemala

El estado presta este servicio a través de los cuerpos de auxilio para
emergencias, bomberos municipales y voluntarios, Cruz Roja de Guatemala,
ademas del seguro social (IGSS) que cubre cierta parte de la poblacion.

En el sector privado existen tres empresas que prestan el servicio de
emergencias medicas: Alerta Médica 1711 que es la pionera en Guatemala de

este servicio con mas de 10 afios de funcionar; Rescate 911, y la dltima en salir
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al mercado en diciembre del 2001, Corporacion de Servicios y Asistencias de
Guatemala, S.A.

Existen otras empresas, que Unicamente se dedican al traslado
programado de pacientes con el equipo necesario para esta actividad pero no
estan preparadas especificamente al momento de crisis que se presentan en una

emergencia.

2. DISENO ORGANIZACIONAL
2.1. Definicién
“Determinar la estructura de la organizacion que es mas conveniente para

la estrategia, el personal, la tecnologia y las tareas de la organizacion”. (22:539)

2.2. Enfoques del disefio organizacional

El disefio organizacional es un proceso en el cual los gerentes toman
decisiones para elegir la estructura organizacional adecuada para la estrategia
de la organizacion y el entorno en el cual sus miembros la ponen en practica, lo
gue hace que los gerentes dirijan la vista en dos sentidos, hacia el interior y el
exterior de la organizacion.

Los conocimientos sobre el disefio organizacional han ido evolucionando a
lo largo del tiempo, al principio, los procesos del disefio organizacional giraban
en torno al funcionamiento interno de una organizacion. Poco a poco la parte del
mundo exterior de la ecuacion del disefio organizacional ha ido captando mas y

mas la atencion de los gerentes.
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Los enfoques que a lo largo de la historia han ido evolucionando de
acuerdo a las condiciones que se viven en el momento histérico de la
humanidad, debido a que las estrategias y los entornos cambian con el tiempo,

las modificaciones a la estructura suelen implicar el proceso pruebay error.

2.3. Enfoque clasico

Los primeros gerentes y autores sobre administracién buscaban el mejor
camino, es decir, una serie de principios para crear una estructura
organizacional que funcionara bien en todas las situaciones.

Max Weber, Frederick Taylor y Henry Fayol fueron los principales
contribuyentes al llamado Enfoque Clasico para disefiar organizaciones. Ellos
pensaban que las organizaciones mas eficientes y eficaces tenian una
estructura jerarquica en la cual los miembros en sus acciones, eran guiados por
un sentimiento de obligacién con la organizaciéon y por una serie de reglas y
reglamentos racionales.

Segun Max Weber “cuando estas organizaciones se habian desarrollado
plenamente, se caracterizaban por la especializacion de tareas, los
nombramientos por méritos, la oferta de oportunidades para que sus miembros
hicieran carrera, la rutinizaciéon de actividades y un clima impersonal y racional
en la organizacion, le dio el nombre de burocracia que se define como una
influencia excesiva de los empleados publicos y la plaga de los estados

modernos, asi como la clase social que forman estos empleados. (22:40)
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Weber alababa la burocracia porque establecia reglas para tomar
decisiones, una cadena de mando clara y la promocién de las personas con base
en la capacidad y la experiencia, en lugar del favoritismo o el capricho. De igual
manera, admiraba, que la burocracia especificaba con claridad, la autoridad y la
responsabilidad, lo cual en su opinion, facilitaba la evaluacién de los resultados y
Su recompensa.

Esta época se caracterizd porque para disefiar organizaciones se
fundamentaba en el precedente de los servicios civiles del gobierno. Ante lo cual
el término burocracia no siempre tuvo una perspectiva negativa, es decir un
marco de actividad lento, ineficiente, sin imaginacion que detuviera el crecimiento

en las organizaciones.

2.4. Enfoque tecnoldgico de las tareas

Surge en los afos sesenta, “se refiere a los diferentes tipos de tecnologia
de produccion, esto implica la produccion de diferentes tipos de productos”.
(22:43)
De aqui se desprenden tres ramas de tecnologias de tareas que son:

a) “Produccién unitaria: se refiere a la produccibn de articulos
individuarles, producidos de acuerdo con las especificaciones del
cliente, por ejemplo, la ropa hecha a la medida.

b) Produccién de partidas pequefias y grandes: se refiere a productos
hechos en cantidades pequefias en etapas independientes, tal como

las partes de maquinas que mas adelante se ensamblaran. La
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produccion de partidas grandes y en masa se refiere a productos
fabricados en gran cantidad, en ocasiones en lineas de ensamble (por
ejemplo los chips de computadoras).

c) Produccién en procesos: se refiere a la produccion de materiales que

se venden por peso o0 volumen, como las sustancias quimicas o las
drogas.” (22:357)

La tecnologia como herramienta en la produccién propuso una manera de
trabajo que impacto significativamente en la misma, llevandola a niveles
productivos insospechados hasta hace algun tiempo y hoy por hoy el desarrollo
de los paises depende en toda su plenitud a la tecnologia, un grupo de
personas trabajando puede ser supervisada por un solo gerente, disminuyendo

costos y aumentando productividad.

2.5. Enfoque ambiental
Luego de estudios posteriores para disefiar organizaciones mejores se
incorpora un elemento mas a este desarrollo el ambiente de la organizacion
considerando esencialmente el disefio.
Los estudiosos del area lo dividen en dos:
a) “Sistema mecanicista: segun Burns y Stalker es aquel que se
caracteriza por una organizacion burocratica, las actividades de la
organizaciéon se descomponen en tareas especializadas, separadas.

Los objetivos para cada persona y unidad son definidas, con toda
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precision, por gerentes de niveles mas altos y siguiendo la cadena de
mando burocratica clasica.

b) Sistema organico: Segun Burns y Stalker aquel que se caracteriza por
su informalidad, trabajo en grupos y comunicacién abierta, aqui las
personas trabajan de mejor forma en grupo que solas, se concede
menos importancia al hecho de aceptar 6rdenes de un gerente o de
aceptar Ordenes de empleados. En cambio, los miembros se
comunican con todos los niveles de la organizacion para obtener
informacion y asesoria.” (22:59)

Lo importante radica en el hecho de que en organizaciones con un
ambiente sano, las personas realizaran las tareas de mejor forma buscando la
estabilidad en la organizacién y especializarse en lo que hacen. Por el contrario,
en organizaciones con ambiente turbulento las personas buscaran salir de ese
ambiente o se cambiaran de puesto de trabajo, lo cual provoca poca
especializacion en las actividades, en detrimento de las organizaciones por la
estabilidad laboral y emocional de las personas.

Hoy en dia las organizaciones han buscado alternativas para lograr la
eficiencia por medio de estructuras mas planas y flexibles que respondan con
mas agilidad a los cambios de los mercados mundiales, esta reestructuracion
suele ser una disminucion de la organizacion, esto con el fin de lograr una
reduccion del tamafio, pero esto no ha sido sencillo, el costo, millones de

personas han perdido el empleo.
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Todo cambio organizacional trae consigo sSus propias coyunturas,
beneficios enormes para la organizacion y alta competitividad en el mercado. Por
el contrario, de los empleados exige mas, como grado académico de alto nivel,
capacidad laboral y adaptacion total a las organizaciones, lo que reduce el

selecto grupo de personas que califican a este rubro.

2.6. Las cuatro piedras angulares del disefio organizacional
Ya sea que estemos en presencia de la creacién de una organizaciéon
nueva o una ya existente, los gerentes deben dar cuatro pasos basicos para

tomar una decision para organizar.

2.6.1. Divisién del trabajo

Significa “descomponer una tarea compleja en sus componentes, de tal
manera que las personas sean responsables de una serie limitada de
actividades, en lugar de la tarea general, en ocasiones llamada division de la
mano de obra” (22:347)

Otra definicion, “es la separacion y delimitacién de las actividades, con el
fin de realizar una funcion con la mayor precision, eficiencia y el minimo esfuerzo,
dando lugar a la especializacion y perfeccionamiento en el trabajo.” (13:50)

La ventaja de la division del trabajo es que, al descomponer el trabajo total
en operaciones pequefias, simples y separadas, en las que los diferentes
trabajadores se pueden especializar, la productividad total se multiplica en forma

geométrica. La division del trabajo crea tareas simplificadas que se pueden

18



aprender y realizar con relativa velocidad, por consiguiente fomenta la

especializacién, pues cada persona se convierte en experta.

2.6.2. Departamentalizacién

Es “agrupar en departamentos aquellas actividades de trabajo que son
similares o tienen una relacion légica” (22:348)

“Se le llama a la division y agrupamiento de las funciones y actividades en
unidades especificas, con base en la similitud”. (13:117)

El objetivo primordial de la Departamentalizaciéon es lograr la division
organica que permite a la empresa desempefiar con eficiencia sus diversas
actividades, esto para seguir una compleja marafia de relaciones formales de la
organizaciéon, lo que logran conseguir por medio de la preparacion de un
organigrama que describe la forma en que se divide el trabajo. En el
organigrama, los cuadros representan la agrupacion légica de las actividades
laborales que llamamos departamentos.

Para lograr la Departamentalizacion es necesario seguir una secuencia
l6gica:

e Listar todas las funciones de la empresa

e Clasificarlas

e Agruparlas segun un orden jerarquico

e Asignar actividades a cada una de las areas agrupadas o departamentos

e Especificar las relaciones de autoridad, responsabilidad y obligacién, entre
las funciones y los puestos
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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 tamafio y las necesidades especificas de la

empresa, y de las funciones involucradas.

En cada empresa de acuerdo a la situacion especifica, es posible aplicar

diversos tipos de departamentalizacion:

a)

b)

d)

Funcional: es agrupar las actividades analogas segun su funcion
primordial para lograr la especializacion, y con ello una mayor eficiencia
del personal.

Por productos: para empresas dedicadas a la produccién, por las diversas
lineas de productos, esta se hace con base en un producto o grupo de
productos relacionados entre si.

Geografica o por territorios: proporciona un instrumento logico y eficiente
cuando las unidades de la empresa realizan actividades en sectores
alejados fisicamente y/o cuando el tramo de operaciones y de personal
supervisado es muy extenso y esta disperso en areas muy grandes. Es
muy usada para el departamento de ventas.

Clientes: consiste en crear unidades cuyo interés primordial es servir a los
distintos compradores o clientes, por lo general aplica en empresas

comerciales, principalmente almacenes.
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e) Por proceso 0 equipo: en empresas cuyos procesos dependen de otros, o
sea para continuar la produccion es necesario que intervenga otro
departamento para darle continuidad.

f) Secuencia: se usa para empresas que por largo y extenso de su linea de
productos o clientes es necesario segmentarlo de tal manera que no se
pare el proceso productivo, por ejemplo el departamento de cobros de
tarjetas de crédito que manejan infinidad de numeros de tarjetas, se
establece varias secciones de acuerdo con la numeracion o bien con
apellidos.

Para el presente estudio se utilizo el tipo de departamentalizacion funcional

colocando los demas tipos como referencia.

2.6.3 Jerarquia
“Patrén de diversos niveles de la estructura de una organizacion, en la
cima estan el gerente o los gerentes de mayor rango, responsables de las
operaciones de toda la organizacion; los gerentes de rangos mas bajos se

ubican en los diversos niveles descendentes de la organizacion”. (22:348)

“Es la disposicion de las funciones de una organizacién por orden de

rango, grado o importancia”. (13:117)

La preocupacion mas grande de los gerentes es saber cual es la
cantidad de personas y departamentos que se pueden manejar con eficacia,

de esto surgen conceptos que van intimamente ligados como:
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e Tramo de control administrativo: es el nimero de subordinados que
depende directamente de un gerente dado. También llamado tramo de
control o tramo de administracion.

e Cadena de mando: es el plan que especifica quien depende de quien en
una organizacion; estas lineas de dependencia son caracteristicas
centrales de un organigrama.

Los niveles jerarquicos son el conjunto de 6rganos agrupados de
acuerdo con el grado de autoridad y responsabilidad que posean,
independientemente de la funcién que realicen, la jerarquizacion implica la
definicion de la estructura de la empresa por medio del establecimiento de
centros de autoridad que se relacionen entre si con precisidn, pero
esencialmente, los niveles jerarquicos establecidos dentro de cualquier grupo
social deben ser los minimos e indispensables y se debe definir claramente el

tipo de autoridad (lineal, funcional y/o staff) de cada nivel.

2.6.4 Coordinacion
“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 consecucién de los objetivos”. (13:124)
Otra definicion: “es integrar las actividades de partes independientes
de una organizacion con objeto de alcanzar las metas de la organizacion”.

(22:350)
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La coordinacion tiene sus inicios en la necesidad de sincronizar y
lograr la armonia en los esfuerzos para realizar eficientemente una tarea.

La importancia de la coordinacion se fundamenta en que de nada sirve
tener un buen grupo de trabajo si en este no existe la sincronizacion,
armonia, comunicacion y coordinacion entre sus integrantes en el momento
de desarrollar sus actividades, pero lo bésico de la coordinacién es lograr la
combinacion y la unidad de esfuerzos, bien integrados y balanceados en el
grupo.

La eficacia de cualquier organizaciéon estara en relacion directa con la
coordinacién, misma que se obtiene a través del establecimiento de lineas de
comunicacién y autoridad fluidas.

El grado de coordinacion dependerd de la naturaleza de las tareas
realizadas y del grado de interdependencia que existe entre las personas de

diversas unidades que la realizan.

3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Definicién

“Es la forma de dividir, organizar y coordinar las actividades de la

organizacion”. (22:345)

Estructura: “implica el establecimiento del marco fundamental en el que

habr& de operar el grupo social, ya que establece la disposicion y la correlacion

de las funciones, jerarquias y actividades necesarias para lograr los objetivos”.

(13:108)
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3.2. Tipos de estructuras organizacionales

Aqui se refiere a la forma en la cual se dividen, agrupan y coordinan las
actividades de la organizacion en cuanto a las relaciones entre los gerentes y los
empleados, entre gerentes y gerentes, entre empleados y empleados. Los
departamentos de una organizacion se puede estructurar, formalmente, en tres

formas basicas: por funcién, por producto/mercado o en forma de matriz.

3.3. Organizacion funcional

Su creador fue Frederick Taylor, propuso que el trabajo de supervisores
gue fueran especialistas, uno por cada actividad principal, y que los supervisores
tuvieran autoridad sobre la totalidad del personal que realizaba las labores
relacionadas con su funcion.

La organizacién funcional consiste: “en dividir el trabajo y establecer la
especializacion de manera que cada hombre, desde el gerente hasta el obrero,
ejecuten el menor numero posible de funciones”. (13:125)

Organizacion funcional es: “la forma de departamentalizacion en la que las
personas que se dedican a una actividad funcional, por ejemplo mercadotecnia o
finanzas, se agrupan en una unidad”: (22:362)

En la organizacion funcional se retne a todos los que se dedican a una
actividad o varias relacionadas, para que ellos realicen estas funciones de
manera independiente una de otra, pero con la comunicacion necesaria de tal

manera que se logre que las actividades organizacionales tengan una
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finalizaciéon, una organizacién por funciones puede tener departamentos de
produccién, mercadotecnia y ventas. El gerente de ventas de dicha organizacion
seria el responsable de la venta de todos los productos manufacturados por la
empresa.

Este tipo de organizacibn es la forma mas légica y béasica de
departamentalizacién, se usa primordialmente en las pequefias empresas que
ofrecen una linea limitada de productos, porqgue aprovechan con eficiencia los
recursos especializados, sin contar con el hecho que facilitan la supervision, ya

gue el gerente sélo debe ser experto en una gama limitada de habilidades.

3.4. Organizacion por producto / mercado

En esta parte Stoner lo divide en dos partes, organizacion por producto:
“organizar una empresa en divisiones que reldnen a las personas involucradas
con un tipo dado de producto”, y organizaciébn por mercado: “organizar una
empresa en divisiones que rednen a las personas involucradas con un tipo dado
de mercado”. (22:362)

En este tipo de organizacion lo que se busca es reunir en una unidad de
trabajo a todos los que participan en la produccién y comercializaciéon de un
producto, o un grupo relacionado de productos, a todos los que estan en cierta
zona geografica o todos los que tratan con cierto tipo de cliente. Da la impresion
de un negocio independiente, el director se concentra en su unidad, y va a ser
responsable de las pérdidas o las utilidades e incluso puede llegar a competir

con otras unidades de la misma empresa.
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3.5. Organizacion matricial

Consiste en: “combinar la departamentalizaciébn por proyecto con la de
funciones, de esta manera, existe un gerente funcional a cargo de las labores
inherentes al departamento, con una sobre posicién de un gerente de proyecto
gue es el responsable de los resultados de los objetivos de dicho proyecto. Se
distingue de otros tipos de organizacion, en que se abandona el principio de la
unidad de mando a favor del sistema de mando multiple o de dos jefes”. (13:131)

Estructura matricial es: “aquella en la cual cada empleado depende tanto
de gerente de funciones o division, como de un gerente de proyecto o grupo”.
(22:365)

Esta forma de organizacion también se conoce como de matriz de parrilla,
de proyecto o administracion de producto, la organizacion matricial surge como
una respuesta al crecimiento de las organizaciones y a la necesidad de
desarrollar proyectos en lo que se requiere la intervencién de especialistas de
distintos departamentos, los especialistas reportan al jefe del proyecto para el
desarrollo del proyecto y el jefe funcional para las labores inherentes a su
departamento.

Una organizacion con una estructura matricial cuenta con dos tipos de
estructura al mismo tiempo. Los empleados tienen de hecho, dos jefes, es decir,
trabajan con dos cadenas de mando. Una cadena de mando es la de las
funciones o divisiones, y la otra es una disposicién horizontal que combina al

personal en diversas divisiones o departamentos funcionales para formar un

26



equipo de proyecto o negocio, encabezado por el gerente de proyecto o grupo,
gue es experto en el campo de la especializacion asignado al equipo. La
autoridad, responsabilidad y el poder estan balanceados y compartidos entre los

jefes.

3.6. Estructura formal o informal de la organizacion

Las organizaciones son Uutiles porque exhiben la estructura formal de la
organizaciéon y quien es responsable de ciertas tareas, sin embargo, en la
realidad, el organigrama no puede captar, ni con mucho, las relaciones
interpersonales que constituyen la estructura informal de la organizacion.

“Estructura informal de la organizacion son las relaciones no reconocidas
ni documentadas en forma oficial, que existen entre los miembros de una
organizacion y que surgen, inevitablemente de las necesidades personales y
grupales de los empleados”. (22:366)

En una etapa de gran actividad, un empleado puede acudir a otro en
busca de ayuda, en lugar de pasar por un gerente. Asimismo, un empleado de
ventas puede establecer una relaciéon laboral con un empleado de produccién, el
cual le puede proporcionar informacién sobre la existencia de productos, mucho
antes que un sistema formal de informacién, ademas, cualquiera que haya
trabajado en una organizacion conoce la importancia que tienen las secretarias y
los asistentes ejecutivos, que jamas aparecen en un organigrama.

La importancia de las relaciones informales dentro de la organizacién

radica en que los mismos empleados logran mayor eficiencia en el
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desenvolvimiento de sus actividades con estas, que con estructuras formales al
lograr reducir tiempos para la resolucion de conflictos.

Para el presente estudio se utilizo el tipo de organizacion funcional colocando
los demas como referencia.

4. REDISENO ORGANIZACIONAL

4.1.  Definicién

Cuando nos referimos a redisefio hablamos de dejar sin efecto la
estructura actual y proponer una nueva; es decir, redisefilo organizacional es
dejar por un lado la antigua estructura administrativa y adecuar una nueva.

El redisefio ya sea parcial o total de la estructura organizacional, tendra
impacto directo en la organizacion, esto por la creacion de nuevas unidades de
negocios o, la implementaciéon de nuevos procesos. Lo que caracteriza a este
momento es la incertidumbre y verd sus consecuencias directas en el

desemperio y la motivacion del personal afectado.

4.2. Objetivos del rediseio
General
e Ofrecer un disefio organizacional que sirva de guia a la empresa para el
desempeiio de sus labores, buscando mantener la identidad anterior con
la nueva estructura y que facilite la adaptaciéon a los cambios y exigencias

de los agentes que intervendran.
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Especificos

e Realizar un diagnostico de la situacién actual de la empresa, para
determinar la posible problematica, y en base a esto dar un propuesta con
soluciones para el nuevo disefio que se adapte a las necesidades de la
organizacion.

e Proporcionar los elementos conceptuales necesarios que validen el nuevo
disefio y que sea aplicable a la organizacion.

e Redefinir aspectos importantes como: vision, mision, objetivos, metas y
planes estratégicos, que puedan contribuir a la eficiencia en el desempefio

de las funciones organizacionales.

4.3. Prospectacion

Los lugares de trabajo actuales buscan calidad, mejoras continuas, crear
mas productos con menos recursos. En medio de ese caos, un gerente o equipo
de trabajo necesita buscar sus propias repuestas a los cambios alrededor de
ellos. El grupo de trabajo forma una barrera protectora trabajando juntos para
responder a los cambios y protegiéndose entre si de la atencién que éste causa.

Sus metas tienen dos caminos, el primero es llenar las necesidades
operacionales y el segundo, es encontrar el tiempo para analizar la forma como
el grupo esta alcanzando sus metas.

No es un trabajo de un solo procedimiento sino un proceso continuo, sin

embargo este proceso de redisefio puede ser algunas veces bastante cerrado.
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Por lo tanto, algo importante en el redisefio es que desde la
conceptualizacion y caracterizacién se busca mejorar, donde se abran espacios
a las personas y responsables de la organizacion, a través del establecimiento
de condiciones que aseguren el aprendizaje individual y organizacional para el
cambio en busca de la viabilidad. Se busca que el cambio sea efectivo, aunque
puede ser muy doloroso, tedioso y dificil para los responsables de la
organizaciéon, por eso se deben evaluar los procesos o forma de enfrentar los

ciclos de regulacién o problemas no solucionados.

4.4. Preparacion del redisefio

El cambio trae inmerso confrontacion, debate y cierto tipo de discusiones
para poder realizar los ajustes necesarios, dentro de un contexto y dominio
establecido como acuerdo en torno a la problematica organizacional y su
complejidad. Luego, para que pueda ocurrir tiene que lograrse una actitud
positiva en las personas, en el diagnostico y plan de redisefio, y esto puede
provocar confianza y desconfianza respecto de las observaciones y distinciones
gue se han hecho de la organizacion para establecer un redisefio en base al
aprendizaje. Por ésta razon, es que el redisefio debe considerar estos aspectos,
determinando qué mecanismo es necesario para lograr introducir el aprendizaje
como base todo el tiempo para lograr la viabilidad y establecer la identidad
organizacional.

El principal dilema que se observa para establecer un ajuste

organizacional, es lograr un acuerdo acerca de la identidad de la organizacion,
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es decir, qué es la organizacion o las caracteristicas que la distinguen en el
entorno; y también de su misién o propdsito, por lo que se debe considerar un
proceso que constantemente se preocupe de mantener una identidad clara para
los integrantes de la organizacion.

En relacion a la identidad y mision de la organizacion, hay que mostrar la
caracterizacion y condiciones que deben manejar los responsables en este
aspecto, determinando las politicas que se deben seguir para el cuidado de la
viabilidad de la organizacion.

La preparacion inicia con el diagnostico administrativo en el cual se
detectara las posibles problematicas, causas y efectos. Aqui se elabora la
propuesta del nuevo disefio organizacional.

El redisefio afecta directamente a toda la organizacion, sin importar
posicion dentro de la organizacion.

Durante el diagnostico, existe cierto acoplamiento estructural entre el
diagnosticador, observados y actores principales de la organizacion, porque
existe la creencia de que se deben transformar en un solo observador de la
organizaciéon en la intervencion donde se profundiza el aprendizaje del
diagnostico.

Pero, la situacion anterior se presta para la confusién en la elaboracién
del diagnostico y del redisefio organizacional, entonces es posible que no se
realice un trabajo estructurado y sistematico, como se debiera para enfrentar la

problematica, la organizacion y sus personas. Luego, lo que debe ocurrir como
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resultado del diagnostico es un acoplamiento estructural entre observador y
sistemas de observadores, en cuanto al cambio que se debe realizar y el plan de
redisefio necesario para la viabilidad.

El estudio genera inconvenientes profesionales porque al conocerse los
resultados puede decir cosas malas de la organizacion y sus personas, lo cual no
les gusta escuchar a los individuos de la organizacibn como consecuencia se
genera la inminente confrontacién, debate y discusion.

Esto puede provocar desconfianza respecto de las observaciones y
distinciones que se han hecho de la organizacion para establecer el redisefio o
proceso de cambio. Por esta razdn en el proceso de redisefio se debe considerar
estos aspectos determinando el mecanismo necesario para lograr el aprendizaje
como base del cambio.

Es necesario identificar y describir algunas condiciones basicas de los que
el observador debe establecer y caracterizar en el diagndstico para justificar el
redisefio, y dejar en claro que todo es por el bien y cuidado de la organizacion y

los negocios.

4.5. Alcances

Los elementos fundamentales del cambio son el factor humano y el
aprendizaje organizacional, en este orden de ideas el aprendizaje, se relaciona
directamente con el disefio organizacional empleado, el cual es utilizado como

herramienta optima para el desarrollo de la organizacion.
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Un disefio organizacional adecuado creara una organizacion sana que

realice sus actividades diarias de una manera sencilla y eficiente.

4.6. Logros

El redisefio organizacional en si, no es la solucion a la problemética de las
organizaciones, es solamente el medio por el cual la organizacion a través de la
implementacion de la nueva estructura, logre, por un lado satisfacer al cliente,
dominio de mercado y alta rentabilidad, que en esencia es el ideal de cualquier
organizacion.

Solamente de esta manera el redisefio organizacional lograra
efectivamente el propdsito para el que dio inicio el proceso de reestructuracion,
lograr hacer entender que el cambio es necesario y no caer en el paradigma de
la resistencia al cambio, excusa que es utilizada para justificar los fracasos; la
reaccion al cambio es natural, predecible y humana, si no hay reaccion en un
proceso de cambio, no hay cambio, la resistencia adecuadamente canalizada,

siempre es positiva.
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CAPITULO II
SITUACION ACTUAL DE CORPORACION DE SERVICIOS
Y ASISTENCIAS DE GUATEMALA, S.A.
1. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA
1.1. Fundacién de la empresa

La idea de fundar la empresa Corporacién de Servicios y Asistencias de
Guatemala, S.A., surge cuando sus fundadores pensaron en brindar un servicio
agregado al usuario de telefonia celular, ya que en sus inicios la empresa se
denominaba Cellmar, S.A. y se dedicaba a la venta de teléfonos celulares.

Su proposito era la expansion del mercado por medio de la venta de
teléfonos para brindar un servicio adicional de cobertura de emergencias
médicas prehospitalarias.

Luego se cambio la idea original, a una empresa que solamente ofreciera
servicio corporativo de emergencias médicas prehospitalarias, ademas de otros

servicios adicionales tales como:

o Traslado médico

o Referencia médica

o Asistencia automovilistica

o Envio y pago de remolque

o Referencia de talleres mecéanicos

La empresa surge con la vision de convertirse en lider en el servicio de

emergencias médicas para la ciudad de Guatemala.
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Se inaugura la empresa en diciembre de 2001, comenzando con unos
pocos clientes para luego entrar con toda la fuerza necesaria al mercado y

atacarlo para poder masificar el servicio en el menor tiempo posible.

1.2. Estructura inicial

Desde sus inicios, la empresa ha estado localizada en la 24 calle 15-22
de la zona 13 de la ciudad de Guatemala, su estructura estaba compuesta por la
asamblea de accionistas, consejo de administracion y gerente general, del cual
dependian los departamentos de ventas, servicios varios, recursos humanos y el
departamento médico.

El gerente de ventas tenia a su cargo dos vendedores, ya que como se
menciond anteriormente, la visidon era crear una organizacidon que atacara el
mercado con contratos de grandes cantidades de usuarios.

El gerente de servicios varios tenia a su cargo contabilidad y un asistente
de servicios varios, la farmacia dependia directamente de contabilidad por el
manejo de inventarios, ésta para poder operar necesitaba la firma de un regente
de farmacia que daba la asesoria necesaria.

El gerente del departamento médico contaba con un encargado de base
gue supervisaba a los médicos y paramédicos, quienes brindaban el servicio de
atencion a los usuarios en caso de emergencia.

Recursos humanos era el encargado del control de personal, en lo
referente a ingreso, salida, control de vacaciones, atencion al personal,

mensajeria y limpieza.
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En la actualidad hay cambios, se cuenta con asamblea de accionistas,
consejo de administracion y gerente general, del cual dependen Unicamente el
encargado de base y un asistente administrativo, esto motivado por las
coyunturas que se han presentado por las bajas ventas que deriva en pocos
ingresos.

El encargado de base supervisa las actividades de los médicos y
paramédicos, mientras el asistente administrativo tiene a su cargo contabilidad,
servicio de atencion a usuarios, farmacia, mensajeria y limpieza.

A continuacién se presenta el organigrama general y nominal actual de la

empresa Corporacion de Servicios y Asistencias de Guatemala, S.A.
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Grafica No. 2

Organigrama general actual
Corporacion de Servicios y Asistencias de Guatemala, S.A.

ASAMBLEA GENERAL
DE ACCIONISTAS

CONSEJO DE
ADMINISTRACION

GERENCIA GENERAL

COORDINACION DE ASISTENCIA
BASE ADMINISTRATIVA
COORDINACION DE
PARAMEDICOS DE SERVICIOS DE
MEDICINA DE TURNO TURNO DESPACHADORES ATENCION A CONTABILIDAD
USUARIOS
REGENTE

MEDICINA DE PARAMEDICO DE
REEMPLAZO REEMPLAZO FARMACIA

MENSAJERIA'Y
LIMPIEZA

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2005.
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Grafica No. 3
Organigrama nominal actual
Corporacion de Servicios y Asistencias de Guatemala, S.A.

Consejo de administracion
E

No.| Titulo del puesto | No. De plazas
1|Presidente 1
2|Vice-Presidente 1
3|Secretaria 1
4|Vocal 1

Gerencia general

E

No.| Titulo del puesto | No. De plazas
1|gerente general 1

Departamento médico Departamento administrativo
E E
No. Titulo del puesto No. De plazas N Titulo del puesto No. De plazas

0.
1lencargado de base 1 1]asistente administrativo 1
2|médicos de turno 7 2|coor. Serv. A aten. Usua 1
3|médico de reemplazo 1 3|contador 1
4|paramédicos de turno 12 4lencargado de farmacia 1
5|despachadores 3 5|regente 1
6 1 6 3

paramédico reemplazo mensajeria y limpieza

Total plazas 38

Fuente: elaboracion propia. Afio 2005



1.3. Andlisis de la situacion administrativa de la empresa
Para revelar la situacién actual de la empresa de una manera integral y clara se
realizé un analisis por area, el que se describe a continuacion:

e Areaadministrativa

Planificacién: cuando inici6 operaciones la empresa, estaba preparada
para operar de manera que fuera autosuficiente, por medio de la consecuciéon de
contratos masivos de usuarios que derivaran en ingresos y por ende mejores
utilidades.

En la actualidad, no existen planes que guien el rumbo de la empresa, lo
gue genera que se trabaje separadamente entre las distintas areas, incluso,
entre la gerencia y las demas dependencias es poca la comunicacion, al
extremo, que no se conoce cuales son los objetivos y metas, solamente se
trabaja para atender a los afiliados.

Ser una empresa lider en el ramo es conocido por los colaboradores, pero
solamente de manera verbal, la mision y la vision han sido olvidadas por no
hacerlas del conocimiento general.

A continuacion se describen la vision y la mision actuales.

Visién: prestar a un vasto sector de usuarios la cobertura de emergencias
médicas a un buen precio y alta calidad en el servicio.

Mision: hacer llegar el servicio de emergencias médicas de manera
masiva, a través de organizaciones locales a grandes cantidades de usuarios al

mejor precio y con la mejor calidad.
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Por no contar con planificacion establecida no se conocen los objetivos,
existe estancamiento que no permite el desarrollo y sostenibilidad, lo que nos

lleva a pensar que la empresa no esta enfocada hacia el rumbo que persigue.

Organizacion: se cuenta con manuales de organizacién e induccion, sin
embargo, no se han hecho llegar a todos los miembros de la empresa, lo que
provoca desconocimiento de la estructura y objetivos.

La estructura es la siguiente:

e Asamblea general de accionistas

e Consejo de administracion

e Gerente general

e Asistente administrativo

e Encargado de base.

Consejo de Administracion que tiene a su cargo el cumplimiento de los
acuerdos planteados en la Asamblea de accionistas, la gestién y direccion de la
empresa, supervisar la efectividad de las aportaciones de los socios, observar el
buen funcionamiento de la empresa, que la contabilidad cumpla con los

principios de contabilidad generalmente aceptados.

40



El gerente general tiene a su cargo el proceso administrativo de la
empresa, reporta y recibe instrucciones del consejo de administracion y las hace
llegar a sus asistentes.

El problema que se presenta en la actualidad radica en hacer la tarea de
gerente de ventas, lo cual implica que sus atribuciones originales no se cumplen,
por aparte todavia se tiene en mente la generacion de contratos masivos de
usuarios, los cuales no se han concretizado, como consecuencia se generan
problemas internos, por el descuido de la administracion al realizar las tareas que
deberian ser atribucién de un gerente de ventas.

El encargado de base tiene a su cargo médicos de turno y meédicos de
noche, despachadores y parameédicos, ademas médico y paramédico de
reemplazo.

La falta de supervision del departamento médico es evidente por parte de
la gerencia general, al dejar practicamente que esta unidad tome la
administracion por su cuenta, lo que fomenta el compadrazgo cuando se dan
coyunturas de cualquier tipo.

El asistente administrativo tiene a su cargo al coordinador de servicio de
atencion a usuarios, contador, encargado de farmacia, regente, mensajeria y
limpieza.

Realiza las siguientes tareas: atencion al personal, vacaciones Yy

descansos de los empleados, adicional de supervision de contabilidad y
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farmacia. De igual manera, supervisa el ingreso de nuevos afiliados para que se
tenga control de ingreso-afiliaciones-emergencias cubiertas.

El coordinador de servicios de atencion a usuarios es el encargado de
mantener la base de datos de afiliados al dia, bajas, altas y supervisar que los
cobros que se hacen por el servicio prestado cuadre con el ndmero de
afiliaciones registradas en el sistema.

La problematica del puesto radica en la poca supervision que recibe por
parte del asistente administrativo, lo que puede generar problemas con usuarios
e incluso de indole monetario para la empresa al descuidar la parte generadora
de ingresos.

El contador se encarga de manejo de bancos, registro de operaciones
contables, control de inventario, pago de nédmina, impuestos, control fiscal.

Estar actualizado con los cambios que se dan en el sistema.

Es de hacer énfasis de nuevo en la poca supervision de este
departamento, en la actualidad no se cuenta con auditoria interna, pero se piensa
en contratar auditoria externa que lleve control.

El encargado de farmacia tiene a su cargo el inventario de medicina,
proveer al departamento médico de insumos para la cobertura de emergencias y
supervisar el vencimiento de las existencias. Se observa que la empresa no le
presta importancia a este departamento, inicialmente se pens6 en venta de
medicina al exterior, pero luego se noto que no se podia competir con farmacias

del sistema y cambi6 el rumbo, se compré un inventario demasiado alto de
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insumos al que no se le da uso frecuente lo que resta liquidez a la empresa
teniendo recursos que bien podrian ser utilizados en otras areas de importancia.

El mensajero realiza las actividades referentes a su puesto, y por ultimo la
persona que se encarga de la limpieza mantiene la asepsia de las oficinas.

Por su parte el encargado de base tiene a su cargo la supervision de
médicos y paramédicos, despachadores, control de entradas y salidas de
unidades médicas, consumo de medicina, control y supervisibn de equipo
médico.

Los médicos brindan el servicio de atencibn a usuarios en caso de
emergencias, asesoria telefénica y tienen a su cargo una unidad de emergencia
siempre alerta por cualquier evento, el horario de trabajo es por turnos de 4
horas diarias, debido a esto en el organigrama general su posicion es al mismo
nivel que los paramédicos y despachadores, ya que en caso de emergencias,
depende mucho de la importancia de la misma para que ellos intervengan
directamente, caso contrario solamente brindan asesoria telefénica y guian a los
paramédicos.

Los paramédicos son los primeros en presentarse a los lugares de
emergencias, su labor especifica radica en la atencion del herido, su
estabilizacion y de ser necesario el traslado a un centro asistencial para su total
curacioén laboran en turnos de 12 horas.

Los despachadores tienen a su cargo la recepciéon de llamadas de

emergencias, son el primer contacto con el usuario, mantienen abierta la
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comunicacién, dan asesoria a la persona que esta en linea de cémo proceder
mientras llega la unidad de emergencia al lugar del acontecimiento, mantienen
informada a la unidad de emergencia de como se van presentando los
acontecimientos en el lugar de la emergencia y al llegar la unidad termina su
labor, sus turnos son de 12 horas.

El manual de organizacion describe los puestos administrativos, no asi los
de la parte médica, por guiarse estos en base a protocolos de medicina ya

existentes.

Integracion: se observa como problematica que no hay politicas definidas
en la contratacion y seleccién del personal, sea administrativo o médico, se
trabaja por medio de recomendaciones personales, sin contar con herramientas
adecuadas llevar de mejor manera el proceso.

Se cuenta con un manual de induccion que no se utiliza, al nuevo
empleado Unicamente se le indican de manera verbal sus atribuciones, esto crea
cierta incertidumbre en el nuevo trabajador, ya que se tiene que adaptar a las
condiciones de trabajo que se van presentando, lo que redunda en un bajo nivel
de desarrollo laboral en perjuicio de la empresa.

Se realizan contratos de trabajo, pero estos son mas un requisito que una
verdadera herramienta administrativa, sirven para informar al personal que
trabaja en la empresa.

El proceso de despido no se hace de la manera adecuada, cuando se

entera la persona afectada, los rumores han circulado por toda la empresa, esto
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provoca descontento del personal que se va y el que se queda por la mala

experiencia que ellos tendran que pasar posteriormente.

Direccién: se da en la empresa de manera formal y semi informal, las
instrucciones formales se manejan casi exclusivamente en la parte
administrativa, la parte médica maneja solamente la comunicacion informal, se
dan instrucciones verbales, que son efectivas tratandose de una unidad de
emergencia, pero cuando las instrucciones vienen de la gerencia, estas no se
pasan por escrito, lo que provoca comentarios, chismes y todo tipo de
comunicacién que no hacen bien a la empresa, por los malos entendidos

duplicidad de actividades e incluso olvido de realizarlas por los encargados.

Control: estd a cargo del gerente general, asistente administrativo y
encargado de base. Se observa el problema que se ha limitado esta actividad
solamente a control de consumo de combustible y medicina, no asi del personal
y su desempefio.

No se cuenta con indicadores que evallen el crecimiento y desarrollo del
personal, lo cual provoca desconocimiento de la capacidad real de cada individuo

y total del grupo.

e Areafinanciera
Planificacién: inicialmente el contador realizaba el presupuesto de

ingresos y egresos para controlar mensualmente la ejecutoria real y lo
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presupuestado, las diferencias encontradas Yy sobre esta base planificar el
siguiente mes.

Actualmente esto es parte del pasado pues ya no se trabaja en base al
presupuesto, lo que provoca desconocimiento total de las actividades financieras
de la empresa.

Si aumentara la cantidad de usuarios no se sabria con exactitud la
cantidad de recursos que serian necesarios para soportar el incremento, el
crecimiento no estd normalizado lo cual implicaria mal servicio y efectos

negativos , siendo la finalidad de la empresa el buen servicio.

Organizacion: el cobro lo realiza el coordinador de servicios de atencién a

usuarios, tarea que realiza por tener a su cargo la base de datos de afiliados, se
tiene poca supervision sobre el puesto por parte de la gerencia de la empresa, lo
gue genera desconocimiento entre lo cobrado y la base de datos de usuarios de
la empresa, no se realiza un cuadre de éste proceso.

Se manejan periodos fiscales a diciembre de cada afo, los ejecuta el
departamento de contabilidad donde cuentan con un sistema de software
especial para el manejo de las operaciones contables.

Las oficinas son alquiladas, se paga una renta mensual de $1,200.00 que
no es alta si se considera el tamafo de las mismas, el problema radica en que
por concepto de remodelaciones inicialmente se invirtid, casi un cuarto de millon

guetzales, que siendo propiedad ajena se considera una inversion innecesaria
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gue bien se pudo haber empleado en el area de servicio para hacerla funcionar
de mejor manera.
Lo anterior ocurre por no contar con una politica clara de gasto que

dictamine el uso de los fondos y su necesidad de empleo.

Integracién: como se detectd anteriormente ya no se realizan
presupuestos mensuales de las operaciones, lo cual es causa de problemas por
no saber como se desenvuelven las finanzas de la empresa, es importante tener
una persona que haga esta tarea porque de no ser asi las decisiones financieras

se toman sin bases reales.

Control: financieramente se lleva control de la empresa, por medio de los
registros contables, estan inscritos en La Superintendencia de Administracion
Tributaria, los libros registrados son: inventario, diario, mayor, balances, compras
y ventas.

Se sabe que actualmente se inicia con el proyecto que los estados
financieros de la empresa sean auditados por medio de auditoria externa, lo cual
se ve beneficioso porque actualmente la contabilidad es el ente de control mas

importante y esta bajo la supervision del gerente.

e Areamercadeo y ventas
Planificacién: en un principio toda la planificacion tenia estrecha relacion
con los presupuestos que realizaban, ya que la planificacion de ventas se

realizaba en base a objetivos de ventas a conseguir. Se creo un grupo de ventas
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para atacar el mercado meta que perseguia la empresa, pero no se planificaba
las visitas a los clientes, el seguimiento era malo, el perfil de los vendedores era
de bajo nivel, no se buscaba a personal profesional con experiencia en ventas,
sino amigos o0 conocidos para ayudarse en el manejo del departamento. El
gerente no tenia reuniones permanentes con los vendedores de tal manera que
lo Unico que conseguian era perder el tiempo, pues no se transmitia el sentir de
la gerencia general y los objetivos que se perseguian.

No habia politicas y estrategias claras, y cuando se les informaba, no se
hacia de manera escrita, por el contrario, la informacién llegaba solamente de
manera verbal lo cual derivd en escasas ventas y que luego desapareciera este
departamento. Actualmente no se cuenta con un gerente de ventas, es funcion

del gerente general, lo que desvirtia totalmente el giro del area de mercadeo.

Organizacion: por ser servicio el que presta la empresa, la organizacion de

este departamento es de vital importancia, inicialmente se tenia tres ambulancias
en orden de jerarquia dependiendo de la gravedad de la emergencia (de acuerdo
a los protocolos médicos de emergencias), se brinda el servicio solamente en la
capital y el radio de accién es de 25 Km.

Se comenz6 con un gerente de ventas y tres vendedores que se les
pagaba un sueldo base mas comisiones, el gerente de ventas percibia un sueldo
fijo lo cual no era incentivo para promover las ventas.

La meta inicial de ventas era alcanzar los 10 mil usuarios en un afo, esto

se lograria por medio de la consecucion de unos tres contratos corporativos
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importantes que rapidamente permitieran la expansion de usuarios y el

crecimiento inmediato de los ingresos.

Integracién: aqui en esta parte del proceso se presentd, el mayor
problema, el procedimiento para la seleccion y contratacion de la fuerza de
ventas. El gerente de ventas contrato amigos y conocidos sin tener un perfil claro
de las personas que ocuparian estos puestos, incluso el mismo gerente de
ventas no tenia claro que era lo que se esperaba de este departamento.

La contratacién se dio de manera verbal, no se realiz6é por escrito y no se
establecieron metas de ventas, se manejaban bajo el concepto de que cada area
se desenvuelve como mejor van saliendo las cosas y no con base a una clara
planificacién.

La gerencia de ventas dur6 poco, debido al reducido numero de ventas, la
funcién la tomé el gerente general quien es el que actualmente negocia los

contratos importantes.

Direccion: la base de datos para el cobro de los usuarios esta a cargo del
coordinador de servicios de atencidn a usuarios , hay separacion entre el cobro y
la facturacion pues no existe una buena comunicacién que permita un mejor
control entre contabilidad y el coordinador.

La supervision estd a cargo del gerente general, pero se ha perdido
totalmente, ya que no se lleva a cabo, el coordinador de atencion a usuarios

tiene total independencia con las otras areas, solamente informa de manera
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escrita los resultados al gerente general sin un control mensual de lo cobrado y lo

pendiente.

Control: la tarea de control esta a cargo del gerente general que tiene
como parte importante la supervision de las areas de la empresa, no se hace
corrientemente, las areas se desempefian con independencia una de la otra, no
se lleva un reporte de como se incrementan las ventas, ni de los reclamos por

mal servicio y si los clientes realmente fueron atendidos.

e Areade operaciones

Planificacién: se tienen dos areas la médica y la administrativa, la primera
basa su planificacibn en protocolos médicos existentes para cualquier tipo de
emergencia, de tal manera que cuando se presenta una, ya existe un
procedimiento a seguir que tanto médicos como paramédicos conocen haciendo
esta area de la empresa muy eficiente. La parte administrativa no opera con
bases reales, ya que no tiene una guia que indique las actividades de cada

persona, estas son transmitidas de manera verbal por el gerente general.

Organizacion: la empresa esta a cargo del gerente general, tiene un

encargado de base en el departamento médico y el asistente administrativo.

El departamento médico esta a cargo del encargado de base que
supervisa todas las operaciones que se dan, cuando la emergencia es de mucha
gravedad el se hace cargo personalmente, caso contrario, los médicos de turno y

los paramédicos de turno, cuando es solamente dudas telefénicas los
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paramédicos que atienden las llamadas, son los encargados de brindar asesoria
a los usuarios con el apoyo de los médicos de turno. La problematica de este
departamento consiste en que el area administrativa desconoce los protocolos
médicos, hay emergencias de las que no se tiene conocimiento que se hicieron,
las ambulancias son usadas por la noche como forma de transporte para algunas
personas que salen tarde.

El asistente administrativo reporta al gerente general, tiene a su cargo al
coordinador de atencién a usuarios, contabilidad y farmacia. Es aqui donde se
surge el inconveniente por la independencia de las areas, pues no se tiene claro
gue operaciones realiza la empresa y trae como consecuencia gue no se conoce

con exactitud que sucede dentro de la empresa.

Integracion: el encargado de base supervisa la atencion de emergencias
médicas, maneja el inventario de medicinas, supervisa que las unidades cuenten
con el equipo necesario para cubrir las emergencias, la medicina minima, el
combustible y el kilometraje para control de consumo de gasolina.

El asistente administrativo supervisa las operaciones contables, la base de
datos para control de usuarios, pide reportes de consumo de medicina, control de
consumo de combustible, pago de planillas en tiempo, atencion del personal,
control de vacaciones y descansos, finalmente reporta a la gerencia general para
la toma de decisiones.

La dificultad radica en la poca colaboracion entre areas pues no se ven

como una sola empresa sino separadas por un nombre, que trae como

o1



consecuencia un divorcio total entre la parte médica y la administrativa, sin contar

la ya existente en la parte administrativa.

Direccién: el gerente general es el encargado de supervisar los reportes
gue emite el encargado de base y el asistente administrativo.

La comunicacién es en su mayoria verbal e incluso por medio de chismes
y suposiciones lo que trae como consecuencia fuga de informacién y malos
entendidos que impactan directamente en la atencion de los usuarios y bajas

ventas.

Control: el consumo de medicinas esta a cargo del encargado de base,
pero quien tiene a su cargo la medicina es el encargado de farmacia, control de
inventario, consumo del area médica para pasarlo a contabilidad para su registro.

El combustible se supervisa por dos vias, el encargado de base que pasa
reportes de kilometraje y el asistente administrativo que supervisa los consumos
de los combustibles por medio de reportes de hora de salida y entrada de
unidades.

De todos los reportes que se emiten se detectd que solamente sirven
como un procedimiento burocratico, realmente no se hace nada con ellos, los
colaboradores solamente los emiten porque es su obligacion y no como una

herramienta administrativa de control.
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Como complemento para el analisis de la empresa se tom6 como base para
el estudio, el uso de las 4 piedras angulares del disefio organizacional.
1.4. Division del trabajo

De acuerdo a la labor de investigacion y observacién directa llevada a
cabo dentro de la empresa, se detectd que la divisibn del trabajo esta
determinada dentro de la empresa, el gerente general le reporta al Consejo de
administracion. Su labor es la de administrar la empresa y a la vez realizar la
labor de ventas, para ello cuenta con un encargado de base y un asistente
administrativo que son los que le proveen de informacion necesaria para la toma
de decisiones empresariales.

El encargado de base tiene a su cargo la administracion del departamento
médico y su labor esta en supervisar y controlar las operaciones de médicos y
paramédicos.

Los médicos atienden las emergencias que se presentan y a la vez
brindan asesoria por telefénica cuando el usuario lo requiera, trabajan por medio
de turnos y siempre existe un reemplazo que es le que queda cuando el de turno
no se presenta a sus labores.

Los paramédicos son los primeros que se presentan a las emergencias,
son los encargados de asistir a los usuarios, estabilizarlos para cuando se
presente el médico ya tengan un diagnadstico inicial para proceder a su traslado a

un centro asistencial en caso de ser necesario.
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Los paramédicos despachadores son el primer contacto del usuario con la
empresa y a la vez son el nexo de comunicacion entre el usuario y la ambulancia
mientras esta se presenta al lugar de la emergencia, su labor termina en el
momento que el usuario comienza a ser atendido.

El asistente administrativo reporta al gerente general y su tarea es la
supervision y control de contabilidad, farmacia, coordinador de atencion a
usuarios, atencién al personal, recursos humanos y mensajeria. Pide reportes de
usuarios, atencion de emergencias, consumo de combustible, etc.

El coordinador de atencion a usuarios lleva control de las afiliaciones
existentes y las nuevas afiliaciones, control de cobro y reporte de emergencias
para las estadisticas.

El contador se encarga de la parte contable y fiscal de la empresa, tiene a
su cargo el registro de todas las operaciones contables, pago de impuestos y
pago de planilla.

El encargado de farmacia tiene a su cargo el inventario de farmacia,
control de existencia y nuevos pedidos, registro de consumos para luego reportar
a contabilidad para rebajarlo del inventario de existencias.

El regente de farmacia es el encargado de la firma para que la farmacia
pueda operar sin problemas legales.

Mensajeria y limpieza encargado de limpieza de oficinas y tramites que se

realicen fuera de la empresa.
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1.5. Departamentalizacion

La empresa opera con dos departamentos que son: el departamento
médico y departamento administrativo.

Las funciones de cada departamento estan definidas: el departamento
médico se encarga del servicio de atencién de emergencias médicas, tiene un
encargado de base que supervisa y controla las operaciones de médicos,
despachadores y paramédicos en la atencion de usuarios.

El departamento médico tiene a su cargo la supervision de equipo médico,
control de salida y entrada de unidades médicas, control de turnos de personal
médico, control de combustible y kilometraje de unidades, servicios mecanicos
de unidades.

El departamento administrativo tiene un encargado que supervisa y
controla la parte administrativa-operativa, recursos humanos, supervision de
contabilidad y coordinador de atencién a usuarios y farmacia.

El departamento administrativo da soporte al departamento médico para
poder operar, este departamento tiene a su cargo el manejo administrativo de la
empresa, cobro a usuarios del servicio, pago a proveedores y planilla, control de
vacaciones, permisos, atencién de todo el personal de la empresa, asepsia de

oficinas.

1.6. Jerarquia

De acuerdo a la investigacion realizada el tipo de jerarquizacion es lineal.
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Se compone por la asamblea de accionistas, maximo ente de la empresa,
consejo de administracion y gerente general como la parte ejecutiva de la
empresa.

Tiene un encargado de base que tiene a su cargo el departamento
medico, un asistente administrativo que tiene a su cargo la parte administrativa
de la empresa.

1.7. Coordinacion

La coordinacion en la empresa se ejemplifica de mejor manera en el
departamento médico, opera en base a protocolos médicos existentes, se tiene
un protocolo para cada evento que surja. Esto se verifica cuando hay una
llamada de emergencia, atiende un despachador, recaba informacion sobre la
emergencia, de inmediato suena el timbre para que salga la unidad médica, en el
intermedio comunica o traslada la informacién a la unidad médica para que ésta
tenga conocimiento de que tipo de emergencia se trata, ubicacién del herido,
gue equipo necesitardn inicialmente en la emergencia de acuerdo a la
informacion que se obtuvo, al llegar la unidad termina el trabajo del despachador
e inician su labor los médicos y paramédicos de la unidad mdévil, esto nos
muestra la coordinacién que se tiene dentro del departamento médico.

La parte administrativa tiene la problematica de cierta independencia entre
unidades, lo cual tiene como consecuencia que contabilidad no tenga

conocimiento cudl sera el ingreso del mes por concepto de afiliaciones nuevas y
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existentes, cual fue el consumo de medicina en el mes, qué nueva medicina se
necesita, etc.
1.8. Marco legal

Segun investigacion realizada no existe un marco legal que identifique a
este tipo de empresas, son tomadas de acuerdo al codigo de comercio como
sociedades andnimas, pagan sus impuestos como cualquier empresa, se
desarrollan y crecen sin un control especifico por su actividad, se esta inmerso
en la duda de no saber quien es realmente la persona que lo asiste en un
momento de crisis, se esta a merced de un individuo sin saber si esta capacitado
para tal actividad, incluso esto se puede observar con los cuerpos de socorro que
existen, con unos pequefios cursos en primeros auxilios son enviados a cubrir
emergencias, esto se agrava aun mas, cuando trasladan a un herido y este
fallece camino al centro asistencial, siempre informan que fue al momento de
ingresar, de esta manera se evitan problemas con el Ministerio Publico, las
investigaciones pertinentes solamente se envia reporte de la emergencia
cubierta.

Actualmente se imparte una carrera en una universidad del sistema que se
llama técnico en cuidados intensivos, con el fin de formar paramédicos no
empiricos y se pueda revertir un poco este problema, pero es incipiente falta
mucho por hacer, ya que la carrera esta vigente desde hace dos afios y son muy

pocos los egresados.
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CAPITULO Il
PROPUESTA DE REDISENO ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA
CORPORACION DE SERVICIOS Y ASISTENCIAS DE GUATEMALA, S.A.

1. PRESENTACION DE LA EMPRESA

De acuerdo a los resultados obtenidos de la investigacién realizada en la
empresa por medio de entrevista y la observacion directa, se hacen imperativos
cambios en la organizacion en algunos aspectos, definir claramente los ya
existentes y proponer soluciones reales a la problematica que se observo.

Lo anterior no indica volver a crear la empresa, sino, presentar una
propuesta que aumente la efectividad empresarial, creando nuevas plazas y
redefiniendo las ya existentes, por medio de una estructura sencilla que busque
alcanzar objetivos por medio de herramientas administrativas que indiquen
claramente la division del trabajo, departamentalizacién, jerarquia, coordinacion y
sobre todo, que la misma empresa conozca el servicio que presta a través del
planteamiento de una nueva mision y vision.

Para lograr lo anteriormente descrito se tienen que plantear objetivos
claros y el tiempo de implementacién real que sera necesario para ponerlo en

marcha.
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1.1. Objetivos
Generales
e Presentacién de nuevo disefio organizacional para alcanzar la eficiencia
empresarial por medio de un funcionamiento sencillo de las operaciones
de la empresa.
e Proponer un plan de accion para la implementacion de la estructura

propuesta con tiempos de aplicacion.

Especificos

e Establecer la estructura organizacional que responda a las necesidades
de la rama industrial en la cual la empresa esta inmersa, o sea, servicios
de emergencias médicas.

e Implementacion del plan de accion para lograr que las funciones
administrativas, division del trabajo, departamentalizacion, jerarquia,
coordinacion se alcancen sin desvirtuar el servicio que se presta.

Mas adelante se presenta el plan de accion donde se establecen los tiempos de

implementacion y los encargados de cada actividad. (Ver cuadro 10, 11, 12).
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1.2. Propuesta

El fin de la siguiente propuesta es el aprovechamiento de los recursos de
la empresa, humano, material y financiero para lograr el desarrollo empresarial.

La organizacion propuesta es de tipo lineal, se pretende que cada parte de
la estructura jerarquica conozca a quien reporta para facilitar las operaciones de
la empresa.

La forma de lograr lo anterior, es que la empresa cuente con una
estructura administrativa con: una asamblea de accionistas, consejo de
administracion, gerencia general, de ésta deberan depender la gerencia
financiera, gerencia de ventas, recursos humanos y gerencia division médica.

La idea de formar gerencias es para darle mas estatus a la empresa,
adicional a contratar gente profesional que eleve el nivel de trabajo de la
empresa.

El gerente de ventas tendra a su cargo una secretaria para que le asista
en las atribuciones referentes al puesto, la gerencia de recursos humanos debera
observar la atencion del personal, mensajeria y limpieza, control de vacaciones,
permisos, ausencias y andlisis individual por trabajador para incrementos de
sueldo.

El gerente financiero tendra a su cargo la planificacion financiera, control
de contabilidad, farmacia y coordinador de servicios varios.

La gerencia de divisibn médica tendra como atribucion principal el manejo

del departamento médico, supervisara las actividades de médicos vy
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paramédicos, control de salida y entrada de unidades, combustible, kilometraje y
consumo de medicina. (Ver gréafica No. 5)

En la estructura propuesta se sugiere la creacién de nuevas plazas, dos
gerencias, gerencia de ventas, gerencia financiera, dos secretarias, de ventas y
gerencia general, separar recursos humanos de contabilidad, farmacia y
coordinador de servicios varios para que dependan directamente de la gerencia
financiera, lo cual traerd beneficio a los procesos administrativos de la empresa,
separando actividades que no corresponden y unir las que son afines.

Lo anterior tiene como beneficio mas control de las operaciones de la
empresa, conocimiento de ingresos-egresos, planificacion anual y mensual de
presupuesto, control de cobro de la base de datos existente, planificaciéon de
ventas anual, adicional si se presenta un crecimiento de la empresa se puede
hacer més plana.

Por aparte al contar con un gerente de ventas la labor de la gerencia
general se enfocara directamente a la administraciéon de la empresa y delegar
esa responsabilidad directamente a un experto en ventas, lo cual redundara en
un incremento en las ventas y por ende mas ingresos para la empresa.

La nueva estructura permitird alcanzar el crecimiento econémico de la
empresa y que éste sea sostenible en el tiempo por los niveles de efectividad

gue se pueden alcanzar.
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Las funciones de la empresa deben estar sustentadas en plazas de
trabajo bien definidas y claramente delimitadas por medio de descripcion de
puestos, estos se detallan en el organigrama nominal. (Grafica No. 6)

1.3. Organigrama general

Es la forma grafica de representar las areas que componen una
organizacion, sus interrelaciones, niveles de jerarquia y puestos que la
componen.

En el logro de los objetivos empresariales la empresa debe contar con una
estructura bien definida en la cual cada area conozca la interrelacion que tendra
con las otras areas y los niveles de jerarquia que se tienen, esto con el fin que
cada individuo que compone la empresa conozca su lugar dentro de la
estructura, la delimitacién clara de sus funciones.

Para ilustrar mejor lo anteriormente descrito, se presenta el organigrama
general propuesto para conocer las areas que componen la empresa,
organigrama de funciones que muestra las principales funciones que
desempefian cada 6rgano mostrado y el organigrama nominal para saber los
distintos puestos necesarios para poder realizar las tareas de la empresa.

(Grafica No. 4)
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Corporacion de Servicios y Asistencias de Guatemala, S.A.

Gréfica No. 4
Organigrama general propuesto

Asamblea de
Administracion

Cons

ejo de

administracion

Gerencia General

Secretaria de GG

Gerencia
financiera

Fuente: elaboracién propia. Afio 2005.

Gerencia RR.HH.

Gerencia ventas

Gerencia médica
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Gréafica No. 5

Organigrama de funciones propuesto

Corporacion de Servicios y Asistencias de Guatemala, S.A.

Consejo de Administraciéon

* Cumplimiento de acuerdos planteados en la Asamblea
General de Accionistas

* Gestion y direccion de la empresa

* Supervisar la efectividad de las aportaciones de los
socios

* Observar el buen funcionamiento de la empresa

* Supervisar que contabilidad cumpla con los principios
de contabilidad generalmente aceptados

* Controlar que la empresa opere bajo el marco legal
vigente en el pais

Gerencia General

* Llevar a cabo las fases del proceso administrativo
* Administracion del patrimonio de la empresa

* Presentacion de informes a la junta directiva

* Control del presupuesto general

* Evaluacion del desempefio de la empresa

* Resolucion de conflictos

Gerencia Financiera

Gerencia de Recursos Humanos

Gerencia de Ventas

Gerencia Médica

* Planificacién financiera de la empresa

* Elaboracién de presupuestos

* Control de flujos de efectivo

* Supervicién de contabilidad y farmacia
* Negociaciones financieras con bancos
* Participacion en reuniones de gerencia

* Reclutamiento y seleccion de personal

* Administracion del recurso humano

* Induccién y capacitacion del personal

* Atencién al personal

* Elaboracion y revision de nominas

* Supervision y control de limpieza y mensajeria

* Presupuesto de ventas

* Consecucion de contratos masivos

* Mantenimiento de cartera

* Control y seguimiento de negociaciones

* Planes de mercadeo y ventas

* Andlisis y comparacion de la competencia

* Administracion del departamento médico
* Control de consumo de medicina

* Control de equipo médico

* Salida y entrada de unidades

* Estadistica de emergencias cubiertas

* Consumo de combustible y kilometraje de
unidades

Fuente: elaboracion propia. Afio 2005.
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Grafica No. 6
Organigrama nominal propuesto
Corporacion de Servicios y Asistencias de Guatemala, S.A.

Consejo de Administracion
= -
No. De| No. De
No| Titulo del puesto | plazas| plazas
1|Presidente 1 0
2|Vice-Presidente 1 0
3|Secretaria 1 0
4{Vocal 1 0
Gerencia General
= .
No. De| No. De
No| Titulo del puesto |plazas| plazas
1|Gerente General 1 0
2|Secretaria 0 1
| | | |
Gerencia finananciera Gerencia Recursos humanos Gerencia de ventas Gerencia division médica
E* P* E* P* E* P* E* P*
No. De| No. De
No| Titulo del puesto | plazas| plazas No. Del No. De
1|Gerente financiero 0 1 No| Titulo del puesto No. Dej No. De No.| Titulo del puesto | plazas| plazas
plazas | plazas - T
2|Contador general 1 0 No. De| No. De 1|Gerente div. Médica 1 0
3|Coord. Serv. Atn. Usuarios 1 0 No.| Titulo del puesto |plazas|plazas 2|Médicos de turno 8 0
4|Encargado de Farmacia 1 0 1|Gerente RRHH 1 0 1|Gerente Ventas 0 1 3|Paramédicos 13 0
5|Regente 1 0 2|Mensajeriay Limpieza| 3 0 2|Secretaria 0 1 4|Despachadores 3 0

Total de personas: 42
E*: Existentes
P*: Propuestos

Fuente: elaboracion propia. Afio 2005
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2. VARIANTES PROPUESTAS
2.1. Recurso humano

El nuevo disefio organizacional Unicamente tiene crecimiento en la parte
administrativa para que cada puesto realice su rol en las diferentes actividades
dentro de la empresa. La parte médica no tiene incrementos de plazas, debido a
qgue éstas tienen relacion directa con el crecimiento de usuarios del servicio, e
inicialmente para ponerlo en marcha no se tienen previstos incrementos de
personal.

En el organigrama general propuesto se tienen 18 puestos, ocupados por
42 personas. Esta cantidad de colaboradores, es la que se considera necesaria
para operar y poder realizar las tareas, debido al tamafio de la empresa y el
namero de usuarios que en la actualidad ascienden a 1,500.

En el consejo de administracién se cuenta con los socios de la empresa y
la participacion del gerente general, por lo cual no hay incrementos.

Para ayuda de la gerencia general se propone la creacién del puesto de
secretaria de gerencia.

Para darle mas estatus a la empresa se recomienda la creacién de
gerencias, que realmente realicen esta tarea y se eleve el nivel profesional de las
mismas.

En la creacibn de la gerencia de ventas, se requiere un perfil de

profesional altamente calificado y de reconocida trayectoria laboral, que posea
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mucha presencia fisica, con el fin de lograr la consecucién de contratos masivos
con grandes empresas, en un inicio ese era el fin de la fundacion de la empresa.

El cambio mas significativo lo representa la gerencia de recursos humanos
ya que actualmente es el asistente administrativo quien realiza esta funcion, pero
de manera parcial, porque también se encarga de supervisar contabilidad,
farmacia y al coordinador de servicios a usuarios.

Lo que se pretende con la gerencia de recursos humanos es que
directamente se encargue de la administracién del recurso humano, atencion del
personal, mensajeriay limpieza.

Otra nueva unidad administrativa que se propone es la gerencia
financiera, de igual manera con un perfil profesional alto, que tenga a su cargo la
planeacién financiera de la empresa y supervise contabilidad, farmacia,
coordinador de servicios de atencidn a usuarios y regente.

Con esto se logrard que las operaciones financieras de la empresa sean
planificadas de acuerdo a los recursos disponibles, pero de igual manera que el
crecimiento en ventas, sea controlado y se tenga metas de ingresos y egresos
reales para el desarrollo de la empresa.

En la unidad médica la variante solamente esta en el nombre y pequefios
cambios en las funciones, su nombre sera gerencia médica, con el fin de que la
persona a cargo, realice las actividades de un gerente y la administracién del
departamento médico sea mas eficiente, no tenga influencia la parte

administrativa de la empresa, supervise las operaciones médicas, tenga mejor
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control de salidas y entradas de unidades, consumo de medicina, consumo de

combustible y kilometraje de las unidades.

La estructura nueva contempla el incremento en 4 puestos para igual

namero de personas, 2 gerencias y 2 secretarias (gerencia de ventas, gerencia

financiera, secretaria de gerencia y secretaria de ventas).

La puesta en marcha de la propuesta significa incrementar los costos de

operacion, a continuacion se detalla cuantitativamente:

Cuadro No. 2
Recurso humano necesario para Corporacion de Servicios y Asistencias de
Guatemala S.A.

No. De Salario Prestaciones
puestos Nombre del puesto mensual Salario anual laborales * Total anual
1 Gerente general Q20,000 Q240,000 Q70,008 Q310,008
1 Secretaria de Gerencia Q1,800 Q21,600 Q6,301 Q27,901
1 Gerente de ventas * Q10,000 Q120,000 Q35,004 Q155,004
1 Secretaria de ventas Q1,800 Q21,600 Q6,301 Q27,901
1 Gerente de RR.HH Q8,000 Q96,000 Q28,003 Q124,003
3 Mensajeria y Limpieza Q5,000 Q180,000 Q52,506 Q232,506
1 Gerente Financiero Q15,000 Q180,000 Q52,506 Q232,506
1 Contador Q4,000 Q48,000 Q14,002 Q62,002
1 Encargado de farmacia Q4,000 Q48,000 Q14,002 Q62,002
1 Coordinador de Servicios de atencion a usuarios Q4,000 Q48,000 Q14,002 Q62,002
1 Regente * Q1,000 Q12,000 QO Q12,000
1 Gerente division médica Q8,000 Q96,000 Q28,003 Q124,003
13 Paramédicos Q2,200 Q343,200 Q100,111 Q443,311
3 Despachadores Q2,200 Q79,200 Q23,103 Q102,303
4 Médicos de noche* Q2,200 Q105,600 Q30,804 Q136,404
4 Médicos de turno* Q2,200 Q105,600 Q30,804 Q136,404
38 Q91,400 Q1,744,800 Q505,458 Q2,250,258
*Nota -Para el calculo de prestaciones laborales se uso el porcentaje legal 29.17%.

-El regente de farmacia no se le paga prestaciones laborales porque son servicios
profesionales por responsabilidad de inventario y manejo de farmacia.
-El gerente de ventas percibird comisiones por contrato cerrado.

-El sueldo de los médicos de turno y médicos de noche es por turnos de 4 horas.
-El sueldo de paramédicos y despachadores es por turnos de 12 horas.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2005.
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Cuadro No. 3

Horario laboral médicos de turno

06:00 A 09:00 HORAS

09:00 A 12:00 HORAS

12:00 A 15:00 HORAS

15:00 A 18:00 HORAS

MEDICO 1 MEDICO 2 MEDICO 3 MEDICO 4
Fuente: elaboracién propia. Afio 2005.
Cuadro No. 4
Horario laboral médicos de noche
LUNES MARTES |[MIERCOLES | JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
MEDICO1 | MEDICO2 [ MEDICO3 | MEDICO4 | MEDICO1 | MEDICO2 | MEDICO 3
Fuente: elaboracién propia. Afio 2005.
Cuadro No. 5
Ingreso-gasto actual y proyectado
Actual Propuesto
Ventas 1,560,000 4,056,000
(-) Gastos de operacion 1,320,000 3,300,881
Saldo 240,000 755,119
Rendimiento sobre ventas 15% 19%

Fuente: elaboracion propia. Afio 2005.
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Para ampliar la propuesta usando como base las 4 piedras angulares del
disefio organizacional, a continuacién se detallan.
2.2. Divisién del trabajo

El consejo de administracion tendra por actividad el cumplimiento de
acuerdos que se lleguen en la asamblea general de accionistas, gestién y
direccién de la empresa, vigilar la efectividad de las aportaciones de los socios,
observar el buen funcionamiento de la empresa, que la contabilidad cumpla con
los principios de contabilidad generalmente aceptados y la regulaciones
especificas del pais.

La gerencia general tendrd a su cargo la administracion del patrimonio de
la empresa, presentacion de informes a la junta directiva, llevar a cabo las fases
del proceso administrativo, control de presupuesto general, evaluacion del
desempeiio.

La gerencia de ventas tendra a su cargo, presupuesto de ventas, control y
seguimiento de negociaciones, consecucion de contratos masivos,
mantenimiento de cartera, planes de mercadeo y ventas.

La gerencia financiera tendrda a su cargo la planeacion financiera,
elaboraciéon de presupuesto de ingresos y egresos anual y mensual, control de
flujos de efectivo, supervisibn de contabilidad y farmacia, negociaciones
financieras con bancos, participacion de reuniones de gerentes.

La gerencia administrativa tendr4 a su cargo la administracion y gestion

del recurso humano, reclutamiento seleccion y contratacion de personal,
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induccion y capacitacion al personal, atencién al personal, elaboracion y revision
de ndminas, supervision y control del servicio de limpieza y mensajeria.

La gerencia de servicios médicos tiene a su cargo el departamento
médico, control de consumo de medicina, equipo médico, salida y entrada de
unidades, emergencias cubiertas, supervision de personal, control de consumo
de combustible y kilometraje de unidades y atencibn de emergencias rojas
cuando sea necesario.

2.3. Departamentalizacion

El tipo de departamentalizacion que se utilizara sera el funcional que
consiste en agrupar las actividades analogas segun su funcién primordial para
lograr la especializacion y con ello una mayor eficiencia del personal.

Para el caso de Corporacion de Servicios y Asistencias de Guatemala,
S.A., se contemplan 4 departamentos que representan las gerencias: financiera,
ventas, Recursos Humanos y médica.

En ventas: una secretaria.

El recursos humanos: mensajeria y limpieza.

Financiero: contabilidad, farmacia, regente, coordinador de servicios de
atencién a usuarios.

En medicina: médicos de turno y de noche, despachadores vy
paramédicos.
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2.4. Jerarquia

Para Corporacién de Servicios y Asistencias de Guatemala, S.A., se
sugiere trabajar bajo jerarquia lineal. Ya que los niveles de jerarquia se
establecen de arriba hacia abajo, por ende, se evita la duplicidad de funciones y
fugas de responsabilidad, cada persona tiene un solo jefe del cual recibe 6rdenes
y es a quien reporta.

Esto se visualiza en el organigrama general propuesto, en el cual el
maximo ente es la asamblea general de accionistas que solicita informes al
consejo de administracion, la gerencia general reporta al consejo y todas las

gerencias dependen directamente de la gerencia general.

2.5. Coordinacion

En el caso de Corporaciéon de Servicios y Asistencias de Guatemala, S.A.,
el ente coordinador es la gerencia general, pero cada departamento coordinara
las actividades segun sus necesidades, pero no olvidando que cada
departamento busca el mismo fin, lograr sus objetivos y a la vez que la empresa
logre sus objetivos empresariales.

Todo esto, se logrard si todos los miembros de la empresa cooperan
respetando las lineas de autoridad y que el intercambio de informacion se

formalice para lograr una comunicacion eficiente.
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2.6. Conocimiento del servicio

Para poder brindar un buen servicio y que éste sea de calidad se hace
imperativo que cada individuo que integra la empresa, adquiera el compromiso
de ser participe en el mismo, para esto se pone en marcha la redefinicién de la

mision y la vision.

e Mision

Introducir de manera masiva, a través de organizaciones comerciales con
grandes cantidades de usuarios, el servicio de atencion de emergencias
médicas prehospitalarias, de excelente calidad y a un bajo costo.
e Vision

Brindar a un amplio sector socioeconémico de familias residentes en los
principales centros urbanos del pais, un servicio de atenciébn de emergencias
médicas prehospitalarias, con el mejor servicio, precio y calidad, en un ambito

empresarial de libre competencia comercial en los proximos cinco afios.
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Esquema No. 2
Propuesta de factores que dan solidez a una empresa de emergencias medicas
prehospitalarias

A 4

Técnica

»| Lacalidad del personal

\ 4

Humana

La solidéz de las empresas de
emergencias médicas La cantidad de usuarios
prehospitarias depende de

Recursos en
infraestructura

\ 4

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2005.
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ANALISIS FODA

Cuadro No. 6
Fortalezas y debilidades
Fortalezas Debilidades
1. Cuenta con personeria juridica y 1. Instalaciones alquiladas.
estructura organizacional. 2. Poca comunicacioén entre

departamento médico y
departamento administrativo.

2. Capacidad humana, técnica y
profesional de alto nivel.

3. Ubicacion estratégica. 3. Pocos controles administrativos.

4. Grupo corporativo fuerte (Grupo 4. Total ausencia de publicidad.
Tetra Bco. Cuscatlan). 5. Poco conocimiento de la poblacién

5. Sistema de software de punta. respecto al servicio.

6. Solvencia financiera. 6. Poco tiempo de funcionamiento en

7. Capacidad instalada. el mercado.

8. Grupo de inversionistas fuerte. 7. Poca planificacion financiera.

9. Buen equipo de trabajo.

10. Experiencia médica en prestacion

de servicio.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2005.

Cuadro No. 7

Oportunidades y amenazas

Oportunidades

Amenazas

Mercado potencial amplio para ser
explotado.

Aprovechamiento de la capacidad
instalada.

Empresas con gran cantidad de
potenciales usuarios para
masificar el servicio.

Creacion de un gremio que
identifique a la rama industrial.
Creacion y desarrollo de
campafias publicitarias que den a
conocer la empresa.

Apertura de nuevas bases de
operacion en la ciudad de
Guatemala.

Posibilidad de expandir el servicio
al interior de la republica.

Amplio campo de accién por
incursionar y desarrollar.

Dependencia de fondos de
inversionistas.

Competencia.

No existe regulacion legal para
este tipo de empresas.
Desconocimiento total por parte de
la poblacion respecto al servicio.
Problemas por demandas
laborales.

Riesgo de perder el apoyo
financiero del grupo debido a las
bajas ventas.

Inexistencia de gremio o grupo
empresarial afin.

Fluctuaciones econdmicas del pais.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2005.
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Cuadro No. 8
Estrategias F/A'y D/O

Emplear fortalezas para

aprovechas oportunidades F/A

Eliminar las debilidades para
aprovechar las oportunidades D/O

Corporacion de Servicios y
Asistencias de Guatemala,
S.A. cuenta con personeria
juridica y un grupo de
inversionistas fuerte que le
abre amplias posibilidades
de acceder a empresas con
grandes cantidades de
usuarios. (F1, F8, A4).

Al contar con solvencia
financiera de un grupo
fuerte, abre la posibilidad de
crear un gremio que
identifique al gremio por
rama industrial, lo que lleve
a expandir el servicio al
interior de la republica por
medio de la apertura de
nuevas bases de operacion.
(F6, A7, A2, Ad).

Al contar con un grupo de
trabajo con experiencia en la
prestacion del servicio y muy
profesional, amplia la
posibilidad de incursionar y
desarrollar nuevos
mercados. (A10, A4, A7).

e Aprovechar que las
instalaciones son alquiladas
para ver la posibilidad de
apertura de nuevas bases de
operacion, con una campana
publicitaria masiva
incursionar en el mercado de
empresas con grandes
cantidades de usuarios. (D1,
06, D4, 03, 05, 08).

e Realizar una planificacion
financiera para determinar
cual seria la inversion
necesaria en el caso del
incremento de usuarios por la
consecucion de contratos
masivos. (D7, 03, O7, O8).

e Eliminar la percepcion de que
se tiene poco tiempo de
operacion por medio de una
campafia publicitaria que de
a conocer a la poblacion la
empresay el servicio que
presta para incursionar en el
mercado y acceder a mas
usuarios del servicio. (D5,
D4, O5, 07, 03, 08).

Fuente: elaboracion propia. Afio 2005.
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Cuadro No. 9
Estrategias F/A 'y D/A

Emplear fortalezas para eliminar
amenazas F/A

Eliminar las debilidades para evitar
las amenazas D/A

e Al contar con buena
capacidad instalada, grupo
de trabajo con experiencia
en el servicio y ubicacion
estratégica con publicidad,
amplia las posibilidades de
consecucion de contratos
masivos que eviten la
perdida de soporte
financiero del grupo. (F2, F3,
F10, Al, A6, A2).

e Con una campaia
publicitaria fuerte que de a
conocer a la poblacion del
servicio atacar a la
competencia para ganar
mercado. (F6, A2, A4)

e Aprovechamiento de la
capacidad instalada. (F6,
A2, A8B).

e Aprovechar la personeria
juridica para crear un gremio
que identifique la rama
industrial y en caso que se
tenga una regulacion legal
estar preparados y poder
continuar en el mercado.
(A1, A3, A7, AB).

e Realizar una campafa
publicitaria que permita hacer
del conocimiento de toda la
poblacién el servicio que se
brinda, y de esta manera
conseguir contratos con
grandes cantidades de
usuarios y no perder el apoyo
financiero del grupo. (D4, D5,
A4, AB).

e Realizar una planificacion
financiera adecuada a las
necesidades de la empresa y
de esta manera evitar las
fluctuaciones econémicas del
pais. (D7, A8).

e Tener mas controles
administrativos que permitan
reducir costos y solventar las
demandas laborales que en
la actualidad se tienen para
evitar los problemas legales
gue benefician a la
competencia. (D3, A5, A2).

Fuente: elaboracion propia. Afio 2005.
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2.7. Costo de implementacion de estrategias

Estrategias administrativas

Cuadro No. 10

ESTRATEGIAS
ADMINISTRATIVAS

RESPONSABL

E TIEMPO

COSTO PROMEDIO

» Proponer ala junta
directiva de
Corporacion de
Servicios y
Asistencias de
Guatemala, S.A. el
nuevo disefio
organizacional para
su revision.

» Actualizacién y
cambio en politicas
administrativas y de
puestos.

» Dar a conocer la
informacién a toda la
organizacion de los
cambios en las
politicas
administrativas, de
puestos, manuales
administrativos,
organigramas, mision
y vision.

» Proceso de
reclutamiento y
seleccidn para plazas
nuevas.

» Capacitacion de todo
el personal sobre
nuevo disefio
organizacional.

» Controly
seguimiento de
implementacion de
cambios la estructura
de la empresa.

» TOTAL

Gerente General.

Recursos Humaos

Recursos Humanos

Recursos Humanos.

Recursos Humanos.

Recursos Humanos.

Enero 2006

Enero 2006

Febrero 2006

Febrero 2006.

Marzo 2006.

Junio 2006.

Q1,000.00

Q10,000.00

Q15,000.00

Q2,000.00

Q5,000.00

Q0.00

Q33,000.00

Fuente: elaboracion propia. Afio 2005.
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Cuadro No. 11
Estrategias financieras

ESTRATEGIAS
FINANCIERAS

RESPONSABLE

TIEMPO

COSTO
PROMEDIO

» Elaboracion de
presupuesto para el afio
2006.

» Presentacion y
aprobacion de
presupuesto financiero
2006.

» Revisién de estados
financieros de la
empresa.

» Solicitud de inversion
financiera a la junta
directiva para
implementacion de
nueva estructura
administrativa.

» Implementaciéon de
presupuesto financiero
2006.

» Supervision y control de
ventas por afiliaciones
nuevas y existentes,
farmacia y coordinador
de atencidn a usuarios.

» Ejecucion control y
seguimiento de
presupuesto.

» TOTAL

Gerente Financiero /
Gerente General

Gerente General /
Junta Directiva.

Gerente Financiero

Gerente General /
Gerente Financiero

Gerente Financiero

Gerente Financiero.

Gerente Financiero.

Enero 2006

Enero 2006

Febrero 2006.

Febrero 2006

Febrero 2006.

Febrero 2006.

Enero-diciembre
2006

Q0.00

Q1,000.00

Q0.00

Q0.00

Q0.00

Q0.00

Q0.00

Q.1,000.00

Fuente: elaboracion propia. Afio 2005.
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Cuadro No. 12
Estrategias de ventas

ESTRATEGIAS DE COSTO
RESPONSABLE TIEMPO
VENTAS PROMEDIO
» Contratacién de Gerente General /
Gerente de ventas. Recursos humanos. Enero 2006 Q1,000.00
» Elaboracioén de
presupuesto de ventas Gerente General /
para afio 2006. Gerente de ventas. Enero 2006. Q0.00
» Elaboracién de material
informativo y
promocional para
presentacion de Gerente General
servicio. Gerente de ventas Febrero 2004 Q15,000.00
» Concertacion de citas
con empresas grandes
de Guatemala para
presentacion de servicio
y consecucion de Gerente General
contratos. Gerente de ventas Febrero 2006 Q0.00
» Control y seguimiento Q0.00
de citas Gerente de vetas. Febrero 2005
» Consecucion de
contratos masivos Gerente de ventas Marzo 2005 Q0.00
» Control y seguimiento Gerente de ventas Enero-diciembre
post venta 2006 Q0.00
» TOTAL Q.16,000.00

Fuente: elaboracién propia. Afio 2005.
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2.8. Implementacion
La metodologia para implementar el plan de accion sera la siguiente:
Entrega del plan a la junta directiva para su respectivo analisis y ejecucion.

El resultado que se espera del plan es crear una organizacion rentable y

sostenible en el tiempo.

Las tareas especificas se detallan en el plan de accién, con los tiempos
para iniciar la ejecucion y los responsables de realizarlas.

2.9. Seguimiento, control y evaluacién

El seguimiento, control y evaluacion lo realizar4 gerencia general, por
medio del cumplimiento de las estrategias planteadas, lo cual se llevara a cabo
por medio de un monitoreo exhaustivo a las areas implicadas, de tal manera que
en seis meses (septiembre 2006) se rinda un informe a la junta directiva de los

resultados alcanzados.
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CONCLUSIONES

No se comprobaron las hip6tesis planteadas debido a que no se ha
implementado la propuesta de disefio organizacional del estudio realizado
en la empresa Corporacion de Servicios y Asistencias de Guatemala, S.A.
El personal de Corporacion de Servicios y Asistencias de Guatemala, S.A.,
desconoce totalmente la estructura organizacional y los objetivos que
busca la empresa.

La funcion principal del Gerente General de la empresa es la
administracion del patrimonio, labor que no se cumple en la actualidad por
dedicarse a la consecucion de contratos de ventas, con lo cual se
desvirtia el fin del puesto, derivado de esta situacién hay descontrol
administrativo.

Las tareas financieras que realiza el Asistente Administrativo provocan
descontrol por no ser el giro normal del puesto, lo que se constituye un
problema por no tener control de las operaciones contables de la
empresa; no se establece claramente cuanto ingresa por concepto de
usuarios.

Se detectd la ausencia de presupuesto financiero para conocer el
desenvolvimiento de Ila empresa, se desconoce como esta
financieramente la empresa.

Corporacion de Servicios y Asistencias de Guatemala, S.A., no cuenta con
presupuesto de ventas, planes de venta y una persona que se encargue
de este departamento, la labor la realiza el Gerente General, lo que trae
COMO consecuencia pocas ventas y menores ingresos para la empresa.

Se observd poco control de aspectos importantes que generan gastos,
poco control de unidades de servicio, kilometraje usado por emergencia, y

consumo de medicina en las mismas.
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8. La farmacia cuenta con un inventario de medicina que inicialmente se
planificO que seria para venta al publico, sin embargo posteriormente se
detectd que esta tarea era dificil, debido a la competencia externa lo que
generé como consecuencia un inventario sin mayores beneficios.

9. Existen dos departamentos independientes uno del otro, Administrativo y
meédico, ésta independencia provoca division de éareas y poca

comunicacion.
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RECOMENDACIONES

Para poder comprobar las hipétesis planteadas se recomienda a
Corporacion de Servicios y Asistencias de Guatemala, S.A., la
implementacion de la propuesta de disefio organizacional.

Informar al personal de Corporaciones de Servicios y Asistencias de
Guatemala, S.A., acerca de la nueva estructura organizacional y los
objetivos que persigue la empresa, por medio de la implementacion del
manual de organizacion.

Se recomienda la contratacion de un Gerente de Ventas cuyas
responsabilidades sean especificamente enfocadas a la consecucion de
contratos masivos con gran cantidad de usuarios.

Se recomienda la contratacion de un Gerente Financiero que lleve control
del area financiera, que supervise a contabilidad general, farmacia y
coordinador de servicios de atencién a usuarios, aprovechando para ello
de las herramientas de software con que cuenta la empresa.

Preparar el presupuesto de ingresos y egresos mensual y anual, y de esta
manera llegar a conocer como esta en la actualidad la empresa y cual es
el futuro de la misma.

Realizar el presupuesto de ventas que contenga metas claras de
consecucion de contratos masivos, dar seguimiento a los clientes actuales
y los nuevos, lo que ayudara a obtener mayores ingresos y por ende
mejores utilidades.

La Gerencia Médica debe asumir tareas como: control de combustible
utilizado por emergencias, kilometraje generado por emergencia y
consumo de medicina, lo que brindara mas control de estas operaciones y
menores costos operativos.

La farmacia debera renegociar con las casas médicas proveedoras, la

medicina que no es empleada en la cobertura de emergencias medicas.
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Estos fondos se emplearan para la compra de equipo 0 medicina mas
frecuentemente utilizados en el servicio.

Redisefiar la empresa por departamentos: médico, recursos humanos,
financiero y ventas, lo que ayudara al Gerente General a tener mas control
de las actividades que realiza la empresa, faciltando la toma de

decisiones.
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INTRODUCCION

Corporacion de Servicios y Asistencias de Guatemala, S.A., inicid operaciones en
el mes de diciembre de 2001, con 10 personas y la divisién de servicios médicos,
se espera que en tan sélo cinco afios se posicione como la empresa nimero uno
en servicio de emergencias médicas. Sin embargo, nuestras raices se remontan
afios atras, tomando en consideracion la experiencia de los ejecutivos que la
conforman.

Por ser una empresa dedicada a la venta de servicios de emergencias médicas
prehospitalarias, nuestro activo mas importante es el personal que la conforma.
En este sentido la empresa crecera a pasos agigantados, de tener 10 personas a
por lo menos doscientas personas en el curso de minimo cinco afos, todo este
personal tiene que tener conocimiento y experiencia en el campo de las
emergencias médicas, pero a la vez identificados plenamente con la empresa y
Sus objetivos.

El propésito de la elaboracién del presente manual de organizacion es para
describir las diferentes actividades que deben realizar los miembros de la
organizacién, asi como la capacidad educativa, técnica y laboral que deben
poseer las personas aptas para los distintos puestos.

Esta compuesto en su parte primera, por los aspectos generales de la empresa
para que los miembros de la unidad tengan una vision muy amplia de lo que busca
alcanzar la organizacion.

La segunda parte presenta los elementos de planificacion de la organizacion asi
como también la estructura y funciones de los diferentes puestos.

La tercera parte presenta la descripcion del puesto, tomando el perfil del puesto, la
descripcion del puesto, esto para tener claras las actividades que deben realizar
los miembros de la organizacion.

En su parte cuarta se toman las consideraciones generales para ver la
metodologia de implementacion, y a quien corresponde hacerlo.

Su realizacion fue autorizada por la gerencia general.

Gerente general



X/
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|. ELEMENTOS DE LA PLANIFICACION ADMINISTRATIVA

Acta de constitucién: se crea la denominacion social Corporacion de
Servicios y Asistencias de Guatemala, S.A. en el mes de mayo del 2001.

Objetivos:

Somos una empresa de servicio dedicada a la cobertura de emergencias
médicas prehospitalarias

Como profesionales en este campo, aceptamos el reto depositado por
nuestros clientes externos al confiarnos sus vidas, comprometiéndonos a
estar siempre a la vanguardia en el campo de las emergencias médicas y
brindar un servicio rapido, eficiente y personalizado

A cada colaborador que forma parte del personal de Corporacién de
Servicios y Asistencias de Guatemala, S.A., se le reconoce como un
elemento clave en el logro de nuestra misibn y visidon, y nos
comprometemos a brindarle un ambiente de trabajo cdmodo y armonioso,
promoviendo las condiciones para que puedan desarrollarse personal y
profesionalmente

Colaboramos con nuestra comunidad y nuestro pais en aquello que
coadyuve a mejorar sus condiciones de vida

Organigramas

Ver organigramas siguientes:



Grafica No. 1

Organigrama general propuesto
Corporacion de Servicios y Asistencias de Guatemala, S.A.

Asamblea de
Accionistas

Consejo de
Administracion

Gerencia
General

Secretaria de

Gerencia
Gerencia Gerencia Gerencia Gerencia
fnanciera RRHH Ventas Médica
—————————————— Regente
Contabilidad Coord. De Serv. Farmacia Mensajeria Secretaria Médicina de Paramédicos ||Despachadores
Ate. Usua. ventas turno
N Medicina de Paramédico de
Limpieza
reemplazo reemplazo

Fuente: elaboracién propia. Afio 2005.




Gréfica No. 2
Organigrama de funciones propuesto

Corporacion de Servicios y Asistencias de Guatemala, S.A.

Consejo de Administracion

* Cumplimiento de acuerdos planteados en la Asamblea
General de Accionistas

* Gestion y direccion de la empresa

* Supervisar la efectividad de las aportaciones de los
S0Cios

* Observar el buen funcionamiento de la empresa

* Supervisar que contabilidad cumpla con los principios
de contabilidad generalmente aceptados

* Controlar que la empresa opere bajo el marco legal
vigente en el pais

Gerencia General

* | levar a cabo las fases del proceso administrativo
* Administracion del patrimonio de la empresa

* Presentacion de informes a la junta directiva

* Control del presupuesto general

* Evaluacion del desempefio de la empresa

* Resolucion de conflictos

Gerencia Financiera

Gerencia de Recursos Humanos

Gerencia de Ventas

Gerencia Médica

* Planificacion financiera de la empresa

* Elaboracion de presupuestos

* Control de flujos de efectivo

* Supervicion de contabilidad y farmacia
* Negociaciones financieras con bancos
* Participacion en reuniones de gerencia

* Reclutamiento y seleccion de personal

* Administracion del recurso humano

* Induccion y capacitacion del personal

* Atencion al personal

* Elaboracion y revision de nominas

* Supervision y control de limpieza y mensajeria

* Presupuesto de ventas

* Consecucion de contratos masivos

* Mantenimiento de cartera

* Control y seguimiento de negociaciones

* Planes de mercadeo y ventas

* Analisis y comparacion de la competencia

* Administracion del departamento médico
* Control de consumo de medicina

* Control de equipo médico

* Salida y entrada de unidades

* Estadistica de emergencias cubiertas

* Consumo de combustible y kilometraje de
unidades

Fuente: elaboracion propia. Afio 2005.




Grafica No. 3
Organigrama nominal propuesto
Corporacion de Servicios y Asistencias de Guatemala, S.A.

Consejo de Administracién
E'k P*
No. De|No. De
No| Titulo del puesto |plazas|plazas
1|Presidente 1 0
2|Vice-Presidente 1 0
3|Secretaria 1 0
4|Vocal 1 0
Gerencia General
== pr
No. De| No. De
No| Titulo del puesto | plazas|plazas
1|Gerente General 1 0
2|Secretaria 0 1
| | | |
Gerencia finananciera Gerencia Recursos humanos Gerencia de ventas Gerencia division médica
E* P* E* P* E* P* E* P*
No. De| No. De
No| Titulo del puesto |plazas] plazas No. De| No. De
1|Gerente financiero 0 1 No| Titulo del puesto | \o- De[No-De No.| Titulo del puesto | plazas | plazas
plazas | plazas - F
2|Contador general 1 0 No. De| No. De 1|Gerente div. Médica 1 0
3|Coord. Serv. Atn. Usuarios 1 0 No.| Titulo del puesto | plazas|plazas 2|Médicos de turno 8 0
4|Encargado de Farmacia 1 0 1|Gerente RRHH 1 0 1|Gerente Ventas 0 1 3|Paramédicos 13 0
5|Regente 1 0 2|Mensajeria y Limpieza | 3 0 2|Secretaria 0 1 4|Despachadores 3 0

Total de personas: 42
E*: Existentes
P*: Propuestos

Fuente: elaboracion propia. Aio 2005.




lll. ELEMENTOS DE LA PLANIFICACION OPERATIVA

Objetivos:

 Brindar el mejor servicio de emergencias médicas prehospitalarias con la
mas alta calidad profesional y técnica
% Hacer de la excelencia y la integridad nuestra actividad mas valiosa

En la organizacion atendemos a nuestros clientes sus emergencias médicas
prehospitalarias en el menor tiempo posible, tratando de agilizar los procesos en
beneficio de ellos.

Funciones de la empresa:

a) atencion inmediata de emergencias meédicas prehospitalarias en donde
estas ocurran

b) atencion de consultas telefonicas

c) descuento en hospitales y centros de salud privados



DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS DE PUESTOS

I. IDENTIFICACION

Titulo del puesto: Gerente general

Ubicacion: Gerencia general

Puesto inmediato superior: Junta Directiva

Subalternos: Gerencias de area
ll. DESCRIPCION

Naturaleza:

Puesto de caracter administrativo responsable de la planificacion, direccién y
control de todas las actividades de la organizacion, asi como verificacion de la
prontitud y exactitud del servicio brindado, atencién y asesoria personalizada de
los clientes, apoyo a los ejecutivos de la organizacion y control de proveniencia y
destino de fondos.

Atribuciones:

Atender llamadas telefonicas

Dirigir al personal de la organizacion
Revisar papeleria

Visitar empresas

Presentar reportes y resultados

Relaciones de trabajo:
Internas

e Junta directiva

e Gerencias de area
Externas

e Clientes
e Nuevas empresas
e Gobierno y prensa

Autoridad:
e Paralatoma de decisiones en la administracion de la empresa
e Gerencias de area dependen de la gerencia general para la toma de
decisiones

Responsabilidades:
a) materiales
e Utiles varios de oficina
b) equipo



computadora
impresora
Sumadora
Radio
Aparato telefénico
c) informacién confidencial
cartas
e documentos confidenciales de las empresas afiliadas
d) valoresy efectivo
e encargado de los fondos de la empresa.

Il ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Preparacion académica:
e Titulo Universitario en Licenciatura en Administracion de Empresas
Ingenieria o afines.

Experiencia:
e Cinco afios de experiencia en puestos similares.

Habilidades y destrezas:

e Criterio para tomar decisiones
Capacidad para trabajar bajo presion
Capacidad de negociacion
Habilidad numérica
Capacidad de direccion de personal

Otros requisitos:

e Conocimiento basico del proceso de emergencias prehospitalarias
Conocimiento basico en el area de servicio de atencion al cliente
Conocimientos de computacion
Conocimiento del idioma inglés (no indispensable)

Conocimientos basicos de finanzas.



I. IDENTIFICACION

Titulo del puesto: Gerente financiero

Ubicacion: Gerencia

Puesto inmediato superior: Gerente general

subalternos: Area de contabilidad
ll. DESCRIPCION

Naturaleza:

Puesto de caracter administrativo responsable de la planificacién, supervision,
direccion y control de todas las actividades financieras de la empresa, de igual
manera de la elaboracién del presupuesto de operaciones; verificacion de la
informacion contable de la empresa.

Atribuciones:

Atender llamadas telefonicas

Dirigir al personal a su cargo

Revisar papeleria

Visitar empresas proveedoras

Presentar reportes y resultados a la gerencia general

Relaciones de trabajo:
Internas

e Gerencia general

e Gerencias de area

e Contabilidad

e Asistentes y demas empleados de la empresa.
Externas

e Clientes

e Proveedores

e Otras empresas

Autoridad:
e Para latoma de decisiones financieras depende de la gerencia general
e A contabilidad solicita informes financieros para poder realizar el
presupuesto de operaciones de la empresa
e Administracibn como apoyo en las operaciones de la empresa

Responsabilidades:
a) materiales
e Utiles varios de oficina
b) equipo



computadora

impresora

Sumadora

Radio

Aparato telefénico
c) informacién confidencial

cartas

documentos confidenciales de las empresas afiliadas
d) valoresy efectivo

Manejo de bancos

Cobros

Pago de planilla

Pago de proveedores

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Preparacion académica:

Titulo Universitario en Licenciatura en Contaduria Publica y Auditor.

Experiencia:

De tres a cinco afos en puestos similares.

Habilidades y destrezas:

Habilidad numeros

Criterio para toma de decisiones
Capacidad de negociacion
Capacidad para trabajar bajo presion
Capacidad de direccién de personal

Otros requisitos:

Conocimiento contable
Conocimiento financiero
Conocimientos de computacion
Conocimiento del idioma inglés



I. IDENTIFICACION

Titulo del puesto: Gerente de recursos humanos
Ubicacion: Gerencia
Puesto inmediato superior: Gerente general
Subalternos: Mensajeria y limpieza

ll. DESCRIPCION
Naturaleza:

Puesto de caracter administrativo responsable del reclutamiento, seleccion y
contratacion de personal, supervision, direccidon y control de todas las actividades
administrativas de la empresa, control de entradas, salidas, vacaciones, permisos,
ausencias del personal y atencion al personal.

Atribuciones:

Atender llamadas telefonicas

Dirigir al personal a su cargo

Revisar papeleria

Visitar empresas proveedoras

Presentar reportes y resultados a la gerencia general

Relaciones de trabajo:
Internas

e Gerencia general

e Gerencias de area

e Contabilidad

e Asistentes y demas empleados de la empresa.
Externas

e Clientes

e Proveedores

e Otras empresas

Autoridad:
e Para latoma de decisiones depende de la gerencia general
e A contabilidad solicita informes para pago de planilla y descuentos
e Administracion como apoyo en las operaciones de la empresa

Responsabilidades:

a) materiales
e Utiles varios de oficina
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b) equipo
computadora
impresora
Sumadora
Radio
Aparato telefénico
c) informacién confidencial
cartas
e documentos confidenciales de las empresas afiliadas
d) valoresy efectivo
e ninguno

lll. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Preparacion académica:
e Titulo Universitario en Licenciatura en Administracion de Empresas,
Ingenieria Industrial o carrera afin.

Experiencia:
e De tres a cinco afios en puestos similares.

Habilidades y destrezas:

e Capacidad para direccién de personal
Criterio para la toma de decisiones
Capacidad para trabajar bajo presion
Buenas relaciones humanas y publicas
Buena presentacion
Liderazgo
Dedicacion
Responsabilidad
Orden

Otros requisitos:
e Conocimientos de computacién
e Conocimiento del idioma inglés
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I. IDENTIFICACION

Titulo del puesto: Gerente de ventas

Ubicacion: Gerencia

Puesto inmediato superior: Gerente general

Subalternos: Secretaria de ventas
ll. DESCRIPCION

Naturaleza:

Puesto de caracter administrativo responsable de gerencia de ventas, contacto y
seguimiento para la consecucion de nuevos contratos, control y mantenimiento de
cartera, creacion de nuevos productos.

Atribuciones:

Visitas a empresa

Atender llamadas telefonicas

Dirigir el personal a su cargo

Revisar papeleria

Presentar reportes y resultados a la gerencia general

Relaciones de trabajo:
Internas
e Gerencia general
e Gerencias de area
e Contabilidad
e Coordinador de servicios de atencion a usuarios
e Asistentes y demas empleados de la empresa.
Externas

e Clientes
e Usuarios del servicio
e Otras empresas

Autoridad:
e Para latoma de decisiones depende de la gerencia general
e Al coordinador de servicios de atencion usuarios solicita informes de base
de datos, nuevos usuarios, bajas.
e Administracibn como apoyo en las operaciones de la empresa

Responsabilidades:

a) materiales
e Utiles varios de oficina
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b) equipo
computadora
impresora
Sumadora
Radio
Aparato telefénico
c) informacién confidencial
cartas
e documentos confidenciales de las empresas afiliadas
d) valoresy efectivo
e ninguno

lll. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Preparacion académica:
e Titulo Universitario en Licenciatura en Administracion de Empresas,
Mercadotecnia o carrera afin.

Experiencia:
e De tres a cinco afios en puestos similares.

Habilidades y destrezas:
e Capacidad para ventas
Criterio para la toma de decisiones
Capacidad para trabajar bajo presion
Capacidad de negociacion
Habilidad numérica
Buenas relaciones humanas y publicas
Buena presentacion
Liderazgo
Dedicacién
Responsabilidad
Orden

Otros requisitos:
e Mercadeo y ventas
e Conocimientos de computacion
e Conocimiento del idioma inglés
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I. IDENTIFICACION

Titulo del puesto: Gerente médico

Ubicacion: Gerencia

Puesto inmediato superior: Gerente general

subalternos: Departamento médico
ll. DESCRIPCION

Naturaleza:

Puesto de caracter administrativo operativo responsable de la administracién del
departamento médico, control de inventario y consumo de medicina, control de
inventario de equipo médico, supervision y control de entradas y salidas de
unidades médicas, atencion de emergencias médicas cuando se le requiera.

Atribuciones:

Atender llamadas telefonicas

Dirigir el personal a su cargo

Revisar papeleria

Visitar empresas afiliadas

Presentar reportes y resultados a la gerencia general

Relaciones de trabajo:
Internas
Gerencia general
Gerencias de area
Médicos y paramédicos
Farmacia
Asistentes y demas empleados de la empresa.
Externas

e Clientes

e Usuarios del servicio

e Otras empresas

Autoridad:
e Para latoma de decisiones depende de la gerencia general
e El departamento médico depende directamente de la gerencia de divisién
para la toma de decisiones
e Administracibn como apoyo en las operaciones de la empresa

Responsabilidades:

a) materiales
e Utiles varios de oficina
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b) equipo
computadora
impresora
Radio
Aparato telefénico
Equipo médico
c) informacién confidencial
cartas
e documentos confidenciales de las empresas afiliadas
d) valoresy efectivo
e ninguno

lll. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Preparacion académica:
e Titulo universitario de Médico y Cirujano colegiado activo

Experiencia:
e De cuatro a cinco afios en puestos similares.

Habilidades y destrezas:
e Liderazgo
Capacidad para trabajar bajo presion
Criterio para la toma de decisiones
Habilidad en emergencias medicas
Etica profesional
Buena presentacion
Organizacion
Responsabilidad
Orden
Dedicacion
Buenas relaciones humanas y publicas

Otros requisitos:
e Conocimientos del idioma inglés
e Conocimientos de computacién



I. IDENTIFICACION

Titulo del puesto: Contador general
Ubicacion: Gerencia financiera
Puesto inmediato superior: Gerente financiero
subalternos: Ninguno

ll. DESCRIPCION
Naturaleza:

Puesto de caracter administrativo responsable de la elaboracion de estados
financieros, control de cuentas por pagar y por cobrar, caja chica, pago de
panillas, supervision de inventario de farmacia y encargado de compras.

Atribuciones:

Control de cuentas bancarias

Control de cuentas por cobrar y por pagar
Pago de planilla

Compras de almacén

Revisar documentacién

Elaboracion de estados financieros
Llamadas urgentes

Revisar entrega de correspondencia

Relaciones de trabajo:
Internas
e Relacién directa con todo el personal de la empresa por tener que hacerles
efectivo el pago de sueldo y por las relaciones laborales de facturacion y
cobros que se dan dentro de la empresa
Externas

e Clientes
e Proveedores

Autoridad:
e Para latoma de decisiones depende de la gerencia financiera
e Solicita informes a farmacia de consumo de medicina
e Solicita informes sobre facturacion de la base de datos de usuarios

Responsabilidades:

a) materiales
e Utiles varios de oficina
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b) equipo

computadora
impresora
Sumadora
Aparato telefénico
c) informacién confidencial
cartas
e facturas
documentos confidenciales de las empresas afiliadas
d) valoresy efectivo
Manejo de chequeras de cuentas empresa
Realizacién de cheques de pago a proveedores
Cobros a clientes de las empresas afiliadas
Emision de cheques de planilla

lll. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Preparacion académica:
e Titulo de nivel diversificado
e Cursando estudios universitarios de administracion de empresas auditoria
o leyes (no indispensable)

Experiencia:
e Minimo de dos afios en puestos similares.

Habilidades y destrezas:

e Habilidad numérica
Capacidad de negociacion
Acostumbrado a trabajar bajo presion
Habilidad para seguir instrucciones
Habilidad mecanogréfica
Buenas relaciones humanas
Espiritu de servicio
Etica
Puntualidad
Responsabilidad
Criterio para tomar decisiones
Organizacion
ordenado

Otros requisitos:
e Conocimiento financiero
e Conocimientos de computacion
e Conocimiento de fianzas
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I. IDENTIFICACION

Titulo del puesto: Coordinador de servicios y atencion usuarios
Ubicacion: Gerencia financiera
Puesto inmediato superior: Gerente financiero
subalternos: Ninguno
ll. DESCRIPCION
Naturaleza:

Puesto de caracter administrativo responsable del control de afiliaciones de
usuarios nuevos y existentes, control de cobros, atencidon al cliente, control de
base de datos, estadisticas de emergencias, recepcion de reclamos.

Atribuciones:

Control de base de datos

Resolver problemas

Atender clientes

Revisar documentos que ingresan a la empresa
Apoyar a los asistentes

Cobro

Estadisticas de emergencias

Recepcion de reclamos

Relaciones de trabajo:
Internas
e Tiene relacién directa con todo el personal de la empresa por tener el
control de base de datos de los usuarios y llevar el proceso de post servicio,
cobro a las empresas afiliadas atencion al publico.
o

Externas
e Clientes
e Usuarios

e Proveedores

Autoridad:
e Para latoma de decisiones depende de la gerencia financiera

Responsabilidades:

a) materiales
e Utiles varios de oficina
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b) equipo
e computadora
e impresora
e Sumadora
e Aparato telefénico
c) informacién confidencial
e cartas
e facturas
e documentos confidenciales de las empresas afiliadas
d) valoresy efectivo
e Directamente se da el manejo de cheques o efectivo por cobro de servicios
e Cobros a clientes de la empresa

lll. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Preparacion académica:
e Titulo de nivel diversificado
e Cursando estudios universitarios de administracion de empresas auditoria
o leyes (no indispensable)

Experiencia:
e Minimo de dos afos en puestos similares.

Habilidades y destrezas:
e Relaciones humanas
Habilidad numérica
Capacidad de negociacion
Acostumbrado a trabajar bajo presion
Habilidad para seguir instrucciones
Habilidad mecanogréfica
Espiritu de servicio
Honradez
Etica
Puntualidad
Responsabilidad

Otros requisitos:
e Conocimientos de computacién
e Conocimiento de fianzas
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I. IDENTIFICACION

Titulo del puesto: Encargado de farmacia
Ubicacion: Gerencia financiera
Puesto inmediato superior: Gerente financiero
Subalternos: Ninguno

ll. DESCRIPCION
Naturaleza:

Puesto de caracter administrativo operativo responsable del control de inventario
de farmacia, responsable de realizar los pedidos de suministros médicos, entrega
de medicina a la gerencia médica, control de entradas y salidas de equipo médico,
despacho de recetas.

Atribuciones:

Control de inventario

Requerimiento de medicina

Despacho de recetas

Atender llamadas telefonicas

Revisar documentos

Preparar reportes de control de farmacia

Relaciones de trabajo:
Internas
e Tiene relacion directa con todo el personal de la empresa, gerencia médica,
gerente financiero, contador, coordinador de atencién a usuarios

Externas
e Proveedores
e Usuarios en la entrega de medicinas

Autoridad:
e Para latoma de decisiones depende de la gerencia financiera

Responsabilidades:

a) materiales
e Utiles varios de oficina
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b) equipo
computadora
impresora
Sumadora
Aparato telefénico
Escaner
c) informacién confidencial
cartas
documentos confidenciales
d) valoresy efectivo
ninguno

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Preparacion académica:

e Titulo de nivel diversificado
e Cursando estudios universitarios (indispensablemente en farmacia)

Experiencia:

e Minimo de uno a tres afios en puestos similares.

Habilidades y destrezas:

Habilidad numérica

Manejo de inventarios

Capacidad de negociacion
Acostumbrado a trabajar bajo presion
Habilidad para seguir instrucciones
Habilidad mecanogréfica

Espiritu de servicio

Honradez

Etica

Puntualidad

Responsabilidad

Otros requisitos:

e Conocimientos de computacion
e Conocimientos basicos de farmacia
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|. IDENTIFICACION

Titulo del puesto: Secretaria de gerencia general
Ubicacién: Gerencia general
Puesto inmediato superior: Gerente general
Puesto inmediato inferior: Ninguno
ll. DESCRIPCION
Naturaleza:

Puesto de caracter administrativo responsable de la funcién secretarial y de
asistencia al gerente general, llevar la agenda general de actividades, capacidad
de seguir instrucciones y dar sugerencias.

Atribuciones:

Preparar correspondencia

Control y recepcion de llamadas telefénicas
Control de faxes

Archivo

Solicitud de proveeduria

Atencién al publico

Relaciones de trabajo:
Internas
e Tendra que relacionarse con todo el personal de la empresa, especialmente
con las siguientes dependencias: gerencia general; para le manejo de la
agenda de este departamento y control de llamadas entrantes y salientes.
Gerencias de departamentos; para el manejo de la informacién que estos
deseen y sea necesarios para tener en archivos.

Externas
e Clientes
e Usuarios

e Proveedores

Autoridad:
e Depende de la gerencia general

Responsabilidades:

a) materiales
e Utiles varios de oficina
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b) equipo
computadora
planta telefonica
impresora
Sumadora
Aparato telefonico
c) informacién confidencial
cartas
documentos confidenciales de empresas afiliadas

d) valoresy efectivo
ninguno

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Preparacion académica:

e Titulo de secretaria comercial o bilingle

Experiencia:

e Minimo un afio en puestos similares.

Habilidades y destrezas:

Habilidad mecanogréfica
Buena taquigrafia

Excelente presentacion
Capacidad de dar buen servicio
Capacidad de trabajar bajo presién
Buen tono de voz

Honradez

Discrecion

Etica

Responsabilidad

Iniciativa

Orden

Organizacion

Otros requisitos:

e Conocimientos de computacién
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I. IDENTIFICACION

Titulo del puesto: Secretaria de ventas
Ubicacion: Gerencia de ventas
Puesto inmediato superior: Gerente de ventas
Subalternos: Ninguno

ll. DESCRIPCION
Naturaleza:

Puesto de caracter administrativo responsable de la funcién secretarial y de
asistencia al gerente de ventas, llevar la agenda general de actividades, capacidad
de seguir instrucciones y dar sugerencias.

Atribuciones:

Preparar correspondencia

Control y recepcion de llamadas telefénicas
Control de faxes

Archivo

Solicitud de proveeduria

Atencién al publico

Relaciones de trabajo:
Internas
e Tendra que relacionarse con todo el personal de la empresa, especialmente
con las siguientes dependencias: gerencia de ventas; para le manejo de la
agenda de este departamento y control de llamadas entrantes y salientes.
Gerencias de departamentos; para el manejo de la informacién que estos
deseen y sea necesarios para tener en archivos.

Externas
e Clientes
e Usuarios

e Proveedores

Autoridad:
e Depende de la gerencia de ventas

Responsabilidades:

a) materiales
e Utiles varios de oficina
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b) equipo
computadora
planta telefonica
impresora
Sumadora
Aparato telefonico
c) informacién confidencial
cartas
documentos confidenciales de empresas afiliadas

d) valoresy efectivo
ninguno

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Preparacion académica:

e Titulo de secretaria comercial o bilingle

Experiencia:

e Minimo un afio en puestos similares.

Habilidades y destrezas:

Habilidad mecanogréfica
Buena taquigrafia

Excelente presentacion
Capacidad de dar buen servicio
Capacidad de trabajar bajo presién
Buen tono de voz

Honradez

Discrecion

Etica

Responsabilidad

Iniciativa

Orden

Organizacion

Otros requisitos:

Conocimientos de computacion
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I. IDENTIFICACION

Titulo del puesto: Médico de turno
Ubicacion: Gerencia division médica
Puesto inmediato superior: Gerente division médica
Subalternos: Ninguno

ll. DESCRIPCION
Naturaleza:

Puesto de caracter operativo responsable de diagnosticar y resolver problemas
derivados de la mayoria de las enfermedades comunes, de igual manera prevenir
y orientar de manera integral al enfermo en su entorno social. Poseer un perfil
basado en una amplia cultura, honesto, respetuoso y autbnomo. Persona que a
través de sus capacidades profesionales y de la investigacion busca
permanentemente la excelencia. La practica se fundamenta en los principios
inductivos de la ciencia, en tal forma que su aproximacion al paciente y a la
sociedad refleja un conocimiento profundo e integrado de los principios éticos,
biolégicos, clinicos, psicoldgicos, culturales y sociales de la medicina

Atribuciones:

e Atender emergencias meédicas

e Atender emergencias médicas telefonicas

e Medicar telefénicamente cuando se lo requiera
e Control de equipo médico

Relaciones de trabajo:
Internas
e Tendra que relacionarse con todo el personal de la empresa especialmente
con las siguientes dependencias; gerencia médica, para asesoria en las
emergencias que se presentan. Informes por emergencias cubiertas.
Paramédicos para la cobertura de emergencias como la asistencia
inmediata en casos de emergencias médicas. Gerencias de departamentos
para el manejo de la informacion que estos deseen y sea necesario tener
en archivos.
Externas
e Usuarios del servicio en la cobertura de emergencias

Autoridad:
e Para latoma de decisiones depende de la gerencia de division médica
e Administracibn como apoyo en las operaciones de la empresa
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Responsabilidades:

a) materiales
Utiles varios de oficina
b) equipo
equipo médico
Radio
computadora
c) informacién confidencial
informacion sobre enfermedades o accidentes de afiliados
d) valoresy efectivo
ninguno

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Preparacion académica:

Titulo universitario de Médico y Cirujano colegiado activo

Experiencia:

De tres afios de experiencia en puestos similares.

Habilidades y destrezas:

Habilidad en emergencias medicas
Habilidad manual

Capacidad para trabajar bajo presion
Criterio para la toma de decisiones
Etica profesional

Buena presentacion

Organizacion

Responsabilidad

Orden

Dedicacién

Buenas relaciones humanas y publicas
Liderazgo

Otros requisitos:

Especialidad en emergencias meédicas
Conocimientos de computacion
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I. IDENTIFICACION

Titulo del puesto: Paramédico de turno
Ubicacion: Gerencia division médica
Puesto inmediato superior: Gerente division médica
Subalternos: Ninguno

ll. DESCRIPCION
Naturaleza:

Puesto de caracter operativo responsable de acudir a las llamadas de emergencia
para proveer de un cuidado oportuno y eficiente a un paciente traumatizado o con
enfermedad subita y lo transporta a una unidad médica para su atencién integral
complementaria para la resolucion de su problema. Determina la naturaleza y
extension de la enfermedad o lesion y establece prioridades para el cuidado de
emergencia requerido. Con base en los hallazgos de la evaluacion del paciente,
proporciona cuidado médico de emergencia al adulto, nifio o infante, en
situaciones de enfermedad médica o traumatica.

Atribuciones:

Atender emergencias médicas

Atender emergencias médicas telefénicas
Traslados médicos programados

Reporte de emergencias médicas cubiertas
Medicar telefonicamente cuando se lo requiera
Control de equipo médico

Relaciones de trabajo:
Internas
e Tendra que relacionarse con todo el personal de la empresa especialmente
con las siguientes dependencias: gerencia médica y médicos de turno,
para asesoria en las emergencias que se presentan. Informes por
emergencias cubiertas. Despachadores, para la cobertura de emergencias
como la asistencia telefonica inmediata en casos de emergencias
médicas. Gerencias de departamentos para el manejo de la informacion
gue estos deseen y sea necesario tener en archivos.
Externas
e Usuarios del servicio en la cobertura de emergencias

Autoridad:

e Para la toma de decisiones depende de la gerencia de divisibn médica y
médicos de turno
e Administracion como apoyo en las operaciones de la empresa
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Responsabilidades:

a) materiales
Utiles varios de oficina

b) equipo
equipo médico
Radio

c) informacién confidencial

informacion sobre enfermedades o accidentes de afiliados
d) valoresy efectivo

ninguno

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Preparacion académica:

Titulo de paramédico

Experiencia:

De dos afios de experiencia en puestos similares.

Habilidades y destrezas:

Habilidad en emergencias medicas
Habilidad manual

Capacidad para trabajar bajo presion
Criterio para la toma de decisiones
Etica profesional

Buena presentacion

Organizacion

Responsabilidad

Orden

honradez

Buenas relaciones humanas y publicas
Conocimiento de la ciudad

Otros requisitos:

Especialidad en emergencias meédicas
Conocimientos de computacion
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I. IDENTIFICACION

Titulo del puesto: Despachadores
Ubicacion: Gerencia division médica
Puesto inmediato superior: Gerente division médica
Subalternos: Ninguno

ll. DESCRIPCION
Naturaleza:

Puesto de caracter operativo responsable de ser el eslabon fundamental en los
servicios de emergencias médicas prehospitalarias, en caso de emergencia
recaba los datos necesarios a una persona al borde la histeria en menos de 60
segundos, dénde esta? qué ocurre?... ademas aguantar las maneras de la gente
en una situacién limite, nexo entre la unidad médica que se dirige al lugar de la
emergencia y los usuarios del servicio.

Atribuciones:

Atender llamadas telefénicas de emergencias médicas
Nexo entre unidad médica y usuarios del servicio
Traslados médicos programados

Reporte de emergencias médicas cubiertas

Relaciones de trabajo:
Internas
e Tendra que relacionarse con todo el personal de la empresa especialmente
con las siguientes dependencias: gerencia médica y médicos de turno y
paramédicos, para asesoria en las emergencias que se presentan, nexo de
union entre unidad médica y usuario del servicio. Informes por
emergencias cubiertas. Gerencias de departamentos para el manejo de la
informacién que estos deseen y sea necesario tener en archivos.
Externas
e Usuarios del servicio en la cobertura de emergencias

Autoridad:

e Para la toma de decisiones depende de la gerencia de divisibn médica y
médicos de turno y paramédicos
e Administracibn como apoyo en las operaciones de la empresa
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Responsabilidades:

a) materiales
Utiles varios de oficina
b) equipo
Equipo de comunicacion
Equipo de computacion

c) informacion confidencial

informacion sobre enfermedades o accidentes de afiliados
d) valoresy efectivo

ninguno

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Preparacion académica:

Titulo de paramédico y técnico operador de planta telefénica

Experiencia:

De dos afios de experiencia en puestos similares.

Habilidades y destrezas:

Buen tono de voz

Capacidad de trabajar bajo presion
Conocimiento de la ciudad
Capacidad de dar buen servicio
Buenas relaciones personal
Etica profesional
Responsabilidad

Iniciativa

Orden

Organizacion

Honradez

Discrecion

Otros requisitos:

Especialidad en emergencias meédicas
Manejo de planta telefonica
Conocimientos de computacion
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DESCRIPCION DE PUESTOS
TITULO DEL PUESTO:

l.- IDENTIFICACION DEL PUESTO
Nombre del puesto:

Departamento:

Tipo de puesto:
Horario de trabajo:

Numero de empleados en el puesto:

Lugar habitual de trabajo:
Puesto inmediato superior:
Puesto inmediato inferior:
Tipo de contrato:

Il.- DESCRIPCION GENERICA

MENSAJERO

Mensajero

Recursos humanos

Operativo

lunes a viernes 8:00 a 5:00 hrs.

1

oficinas centrales

Gerente recursos humanos

no tiene personal asignado a su cargo
indefinido

Envid y recoleccion de correspondencia hacia la empresa, pagos en bancos,

tramites requeridos.
[1l.- DESCRIPCION ESPECIFICA

Las tareas diarias a realizar son:

Operaciones bancarias

Envio de facturas

1. RELACIONES LABORALES

Internas

Envio y recoleccion de papeleria
Tramites y operaciones de impuestos

Envié de medicina a domicilio cuando sea requerido
Apoyo en las actividades en que sea requerido

Con todo el personal, especificamente con la gerencia de recursos humanos por

ser su jefe inmediato.
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Condiciones de trabajo

e Postura: la mayor parte del dia la pasa ocupado en las tareas referentes a
Su puesto.

¢ Riesgos de accidentes: latente todo el dia por ser trabajo en la ciudad

¢ Riesgos de enfermedades: resfrio en el desempefio de sus actividades y las
enfermedades comunes por andar todo el dia en la calle, asaltos en la calle.

DESCRIPCION DE PUESTOS

.- IDENTIFICACION

Nombre del puesto ENCARGADA DE LIMPIEZA
Departamento: Recursos humanos

Tipo de puesto: Operativo

Horario de trabajo: Lunes a viernes de 8:00 a 17:00 hrs.
Numero de empleados en el puesto: 1

Lugar habitual de trabajo: Oficinas centrales

Puesto inmediato superior: Gerente recursos humanos

Puesto inmediato inferior: no tiene personal asignado a su cargo
Tipo de contrato: indefinido

ll.- DESCRIPCION GENERICA
Servicio de limpieza para oficinas centrales, realizacion del café y de servirlo al
personal que asi lo solicitase, limpieza de los servicios basicos de la empresa,
encargada de dar aviso en el momento de que se de faltante de proveeduria para
que se dote de existencias para servicios basicos.
lll.- DESCRIPCION ESPECIFICA
Las tareas diarias a realizar para cubrir sus obligaciones son:

e Limpieza de oficinas

e Preparacion de café

e Revision de inventario de proveeduria

e De ser necesario realizacion de mandados
Relaciones laborales

Internas

Solo con el personal de la empresa.
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Condiciones de trabajo
Postura

e La mayor parte del tiempo la pasa en los quehaceres de la oficina.
e Riesgos de accidentes: accidentes en la realizacién de sus tareas.

Riesgos de enfermedades

e Resfriados.
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CONSIDERACIONES GENERALES

El presente manual entrard en vigencia a partir de la aprobacién de los ejecutivos
de la empresa.

Su implementacién estara a cargo del gerente de recursos humanos, quien tendra
la responsabilidad de darlo a conocer a los miembros de la empresa. Su uso
estara orientado como base del conocimiento de la empresa y como guia para la
direccion de la misma.
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