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INTRODUCCION

El plan estratégico es una herramienta administrativa para la toma de decisiones
que incluye en su formulacion el analisis y la investigacion cientifica; en el cual se
materializan todas las acciones que estdn encaminadas a lograr los objetivos que
desea alcanzar la gerencia y con este propésito se expone al hospital privado
ubicado en el municipio de San José Pinula, departamento de Guatemala la

estructura del presente plan contenido en los siguientes apartados:

Capitulo 1 marco teorico refiere definiciones relacionadas con empresa,
establecimiento de atencion para la salud, administracion, proceso
administrativo, la funcion de planeacion y el proceso de planeacion estratégica
gue servird de consulta basica en relacion a la tematica; seguidamente el
Capitulo Il describe la metodologia de la investigacion de campo realizada en
dos etapas utilizando para la recoleccion de datos dos instrumentos; el primero
un cuestionario de preguntas dirigido a todos los miembros de la organizacion y
el segundo el desarrollo de un taller impartido a los ejecutivos aplicando las
técnicas de la entrevista, la observacion y lluvia de ideas; con el fin de determinar
la situacion actual de planeacion y en base a los resultados obtenidos de los
sujetos investigados se llevé a cabo el analisis de los factores internos y externos
en el esquema de la matriz FODA en donde se determinaron las principales
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del entorno en el que compite
para luego disefiar y seleccionar los cursos de accion que le permitirdn
aprovechar los puntos fuertes y eliminar los puntos débiles los cuales se

muestran en el Capitulo III.

El plan estratégico formulado plasma la mision, visién, valores y objetivos; asi
como las estrategias seleccionadas, definidas y detalladas en los planes de

accion para su implementacion y evaluacion que ayudaran a mejorar las



deficiencias encontradas lo que le permitird a la empresa aprovechar sus

capacidades y optimizar sus recursos para su buen desempefio organizacional.

Al final se plantean las conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos
correspondientes.



CAPITULO |

MARCO TEORICO

A continuacion se detallan los conceptos, definiciones, elementos y términos que
permitirAn una mejor comprension y analisis de la investigacién en relacion al

tema de planeacion estratégica.

1.1. Empresa

‘Es una organizacion social que utiliza una gran variedad de recursos para

alcanzar determinados objetivos”. (7:4)

Es una entidad reconocida socialmente que administra los recursos para cumplir
con sus fines sean éstos de lucro o no produciendo bienes o servicios para

satisfacer la demanda de un determinado mercado.

De acuerdo al tipo de actividad que emprenden pueden ser comerciales,
industriales o de servicios; segun los fines que persiguen lucrativas o sociales y
para estar legalmente registradas se constituyen como empresas individuales o

sociedades.

Por lo que toda empresa para saber administrarse y emprender el camino al éxito
organizacional debe saber a que tipo de actividad se dedica, cuales son sus fines

y cOmo esta legalmente constituida.



1.2. Servicios

“Actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de una
transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o
necesidades.” (5:4)

Toda empresa que se dedica a los servicios debe tener en cuenta principalmente
la naturaleza intangible del servicio por lo que debe desarrollar un conjunto de
tareas y esfuerzos planificados con el fin de satisfacer las necesidades,
exigencias y expectativas de los clientes logrando con ello que el servicio que

ofrecen sea percibido y aceptado por el mercado.

Para comprender la actividad productiva a la que se dedica dicha empresa y los
servicios que ofrece a los clientes es importante saber el significado de la

siguiente terminologia.

a) Establecimiento de atencidn para la salud

“Son los establecimientos de asistencia privada, establecidos con fines de lucro y

que pueden pertenecer a persona natural o juridica.” (4:2)

En Guatemala las entidades autorizadas por el Estado que proveen el servicio de

salud adquieren dos categorias publicas y privadas.

Para fines del presente andlisis se entenderd por servicio de salud privado el
establecimiento autorizado por el Estado con fines de lucro y con personalidad
juridica que ofrece y proporciona a la poblacion diversidad de servicios en lo que
se refiere a salud como diagnéstico de enfermedades, tratamiento, recuperacion

y rehabilitacion de pacientes.



b) Salud

‘La salud es un estado de completo bienestar fisico, metal y social, y no

solamente la ausencia de afecciones o enfermedades”. (6:100)

Por lo que una empresa que se dedicada a la prestacion de servicios de salud
debe comprender que la salud no solo es el diagnéstico y tratamiento de
enfermedades es un mercado de oportunidades porque permite generar un valor
agregado a los clientes por la diversidad de productos, servicios y tipo de

atencion que puede satisfacer.

1.3. Administracion

“El proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos para

lograr los objetivos organizacionales.” (1:10)

Es el desarrollo l6gico y ordenado de actividades que busca optimizar los

recursos para alcanzar los objetivos de la empresa.

Aplica a todo tipo de empresas indistintamente si son publicas o privadas, tiene
la habilidad de obtener el maximo beneficio de los recursos; es decir prevé
situaciones futuras de lo que quiere lograr y como lo hara, aprovechando en
forma adecuada los recursos disponibles y ejecutando las actividades planeadas

con el fin de cumplir los objetivos fijados.



1.4. Proceso administrativo y su funcion de planeacién

La mayoria de gerentes hoy en dia utilizan el proceso administrativo debido a la
secuencia logica y ordenada de las etapas que permiten obtener un mejor
aprovechamiento de esfuerzos y recursos para la toma de decisiones.

Tiene como elemento fundamental la planeacion; pues antes de iniciar cualquier
accion administrativa sin el cumplimiento previo de ésta funcion no se tendrian
actividades que organizar, ejecutar, dirigir y controlar para lograr los resultados

gue desea alcanzar cualquier empresa.

a) Proceso administrativo

“Es una serie de elementos o funciones secuenciales a través de las cuales se
manifiesta la administracion, y cuyo proposito fundamental esta dado por el logro
de objetivos.” (1:10)

Es una serie secuencial y ordenada de etapas de planeacion, organizacion,
direccion y control por medio de la cual se expresa la administracion con el fin de
optimizar los recursos y alcanzar los objetivos empresariales.

Por lo que en el presente analisis se desarrollara solo la funcion de planeacion.

b) Planeacién

“El proceso de establecer objetivos y escoger el medio mas apropiado para el

logro de los mismos antes de emprender la accion.” (3:5)



Es la que permite a una organizacion determinar actividades para prevenir

acciones presentes y prever situaciones para el logro de los objetivos fijados.

Existen diferentes tipos de planeacion organizacional y dependiendo su
orientacion puede ser: operativa, tactica, normativa y estratégica; en particular se

aplicara la funcién administrativa de planeacién estratégica.

1.5. Planeacion estratégica

"El proceso por el cual los miembros guia de una organizacion preven su futuro y

desarrollan los procedimientos y operaciones necesarias para alcanzarlo.”(3:5)

Es un plan o proceso mediante el cual los miembros de una organizacion, dirigen
y determinan actividades necesarias para tomar decisiones que en el futuro

ayudaran al logro de objetivos establecidos.

Una empresa necesita planear para lograr ser competitiva, por medio de un
proceso de planeacion se toman las decisiones adecuadas para elegir los cursos
de accién a seguir y decidir anticipadamente que se hara en el futuro, cuando y
como; formando asi el cimiento para minimizar el riesgo y la improvisacion y con
ello optimizar el tiempo y los recursos para cumplir los objetivos fijados; lo que al
aplicarlo a la empresa le dard un mejor desempefio organizacional como

prosperidad al negocio.

Con la planeacion estratégica la empresa tendré la guia técnica para definir las
actividades a realizar en el futuro, que le permitiran anticiparse y prepararse para
gue los cambios del entorno en el que activa no afecten los objetivos fijados,

ademas le servira de control para evaluar los resultados obtenidos; lo anterior se



tendrd en cuenta para elaborar y proponer un plan estratégico especifico para la
unidad de andlisis de la investigacion.

A continuacién se muestra la grafica y la descripcion de las fases del proceso.
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1.5.1. Descripcion del proceso de planeacion estratégica

A continuacion se describe las tres etapas que se deben considerar en un

proceso de planeacion estratégica y su aplicacién a un plan estratégico:

A. Formulacion de la estrategia

“Consiste en elaborar la mision de la empresa, detectar las oportunidades y las
amenazas externas de la organizacion, definir sus fuerzas y debilidades,
establecer objetivos a largo plazo, generar estrategias alternativas y elegir las

estrategias concretas que se seguira.” (5:2)

Se fundamenta en tres actividades, elaboracion de la misién, realizar auditoria

interna y externa, asi como generar, evaluar y seleccionar estrategias.

Por lo que para elaborar un plan estratégico para una empresa se debe primero
formular la mision, vision y valores; segundo realizar el analisis FODA que
implica examinar el ambiente interno y externo esquematizado en una matriz en
donde se relacionan los factores internos y externos del negocio para luego
generar y seleccionar en base a los resultados obtenidos cuatro tipos de
estrategias (FO, DO, FA, DA) y posteriormente fijar los objetivos y los cursos de

accion a segquir.

B. Implementacion de la estrategia

“Implementar significa hacer que los empleados y los gerentes pongan en

practica las estrategias formuladas.” (5:2)



La ejecucion de las estrategias deriva en tres actividades basicas: fijar metas y
asignar recursos; contempla la delegacion de tareas para promover los objetivos
y recabar datos para retroalimentar el proceso, siendo estas las tareas que se

detallan en los planes de accién.

Una empresa debe ejecutar los objetivos y poner en marcha los planes de accion
disefiados en un plan estratégico para lograr el éxito deseado.

En el plan de accion estan inmersos las metas, los objetivos anuales, la
delegacion de tareas, la asignacion de tiempo y de recursos necesarios con el fin

de lograr la estrategia.

C. Evaluacion de la estrategia

“‘Los gerentes definitivamente deben saber cuando no estd funcionando bien
determinadas estrategias, la evaluacion de la estrategia es el medio fundamental

para saber esta informacion.” (5:2)

La evaluacion de la estrategia requiere de tres actividades principales:

1. Revisar y analizar los factores internos y externos de las estrategias actuales

debido a los cambios continuos del ambiente.

2. Medir el desempefio organizacional al evaluar en base a los resultados

logrados y los planificados.

3. En relacién a los resultados obtenidos en la medicién del desempefio
organizacional se verifica el cumplimiento de las estrategias; en caso contrario

debera aplicar las medidas correctivas para asegurar la continuidad del plan.
9



Toda empresa no solo debe implementar las estrategias debe medir y evaluar los
resultados obtenidos en relacién con lo planificado y aplicar medidas correctivas

para garantizar su futuro.

1.5.2. Elementos del plan estratégico

Los elementos estructurales del plan son: a) los filoséficos integrados por la
definicién de la misidn, vision y valores; b) los analiticos con el analisis FODA del
ambiente interno y externo; c) los de ejecucion como lo son los objetivos, las
estrategias y los planes de accion; y por ultimo d) el elemento de la evaluacion
gue implica el control y seguimiento de las estrategias; todos éstos pasos

secuenciales e interrelacionados son los que conforman un exitoso plan.

En continuidad se presentan los elementos de planeacion estratégica.

A. Filosofia corporativa

“Esta conformada por los principios corporativos, la vision, la misién, los objetivos

y metas de la organizacion.” (8:55)

La filosofia corporativa constituye la imagen de lo que la institucion quiere sery

esta integrada por la mision, vision, valores, objetivos y metas.
Es necesario que toda organizacion desarrolle su propia filosofia la cual debe

contener una declaracion de la mision, vision, valores y objetivos que determinen

su personalidad e identidad y la distingan de las otras compafias.

10



Para llevarla a cabo la empresa necesita realizar una investigacién que permita
obtener informacion en relacién a la mision que desea cumplir, la vision de lo que
desea ser y los valores que la identifican de las demas empresas con

caracteristicas similares.

1. Misién

“La declaracion de la mision debe hacer que la mayoria de los miembros de una

organizacion se sientan involucrados y estimulados.” (3:226)

Es el marco de referencia o enunciado claro y breve que justifica la razén de ser
0 existencia de lo que es y a partir de la cual se toman las decisiones o0 acciones

gue guian hacia lo que desea llegar hacer la institucion.

‘Al formular su declaracion de la mision, una organizacion debe responder a
cuatro preguntas fundamentales: 1. ¢Qué funcion desempefa? 2. ¢Para quién
desempeiia esta funcion la compafia? 3. ¢Como le va a la compafia en el

cumplimiento de esta funcion? 4. ¢Por qué existe esta compafia?” (3:198)

Para redactar la mision de una empresa es necesario responder a las cuatro
preguntas mencionadas anteriormente y con ello se podra conocer el servicio
gue ofrece, el mercado al que sirve, como lo hace o logra sus metas y el
propdsito o beneficio que realiza al existir que la distinguen e identifican de las

demas organizaciones.
2. Vision
“Una declaracion de vision debe responder a la pregunta basica ;Qué queremos

llegar a ser?” (2:56)
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Es la imagen futura por escrito del ideal que desea ser la empresa en un
determinado tiempo, que generara entusiasmo, compromiso e iniciativa en todos

los miembros de la organizacion.

Para conocer hacia donde se dirige y qué desea ser en el futuro una empresa
debe plantear las siguientes dos interrogantes:

1. ¢ Qué desea ser en el futuro?

2. ¢ Cudl es su compromiso para lograrlo?

3. Valores

“Todas las decisiones de negocios se basan en valores.” (3:194)

Los valores son el fundamento de la cultura porque son base para la toma de
decisiones, son la guia de las acciones que se realizan, promueven la motivacion
en el personal y generan una ventaja competitiva en los clientes porque son
exclusivos de la empresa.

Al identificar y establecer los valores la empresa adquirira identidad y tendra la
guia de referencia para orientar el comportamiento de los trabajadores que en el
futuro se traduciran en el reflejo de la imagen de la empresa logrando con ello
alcanzar el éxito organizacional y los objetivos fijados.

B. Anélisis FODA

“El analisis FODA constituye la principal forma de validar el modelo de la

estrategia del negocio.” (3:31)
12



Es una herramienta sencilla que consiste en evaluar los aspectos fuertes y

débiles que permiten diagnosticar la situacion interna y externa de la compaiiia.

Con el analisis FODA sigla en espafiol que representa los cuatro factores
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas se puede conocer y analizar
la realidad interna y externa, con el fin de identificar los problemas existentes y
de esta forma determinar el mejor camino que conduzca a la situacién deseada

del negocio.

1. Analisis del ambiente interno

“Las fuerzas y debilidades internas son las actividades que puede controlar la
organizacion y que desempefia muy bien o muy mal. El proceso de identificar y
evaluar las fuerzas y debilidades de la organizacion en las areas funcionales de
un negocio, es una actividad vital por ende la administracion estratégica. Las
fuerzas y debilidades se establecen en relacion con la competencia y se pueden

determinar en comparacion con los objetivos propios de la empresa.” (2:10)

Las fortalezas y debilidades son todos aquellos aspectos internos controlables
para una organizacion que la limitan o le dan la capacidad para resistir a sus

competidores.

Al conocer las fortalezas la entidad tendra la capacidad de generar una ventaja
competitiva frente a la competencia y al identificar sus debilidades podra resolver
los problemas internos que una vez solucionados le permitirAn mejorar su

desempefio.
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2. Andlisis del ambiente externo

‘Las amenazas y oportunidades externas se refieren a tendencias y hechos
econdémicos, sociales, culturales, demogréaficos, ambientales, politicos, juridicos,
gubernamentales, tecnoldgicos y competitivos que podrian beneficiar o perjudicar

significativamente a la organizacion en el futuro.” (2:9)

Las amenazas y oportunidades externas son todos aquellos hechos o sucesos
econdémicos, legales, sociales, politicos, tecnolégicos y competitivos que se

presentan en el ambiente y que guardan relacion con el negocio.

Toda empresa debe identificar aquellos eventos del ambiente que puedan
representar un problema serio en el futuro de la organizacion y debera tomar
acciones efectivas para tratar de resolverlos; lo que al hacerlo facilitara alcanzar

los objetivos y anticiparse a las situaciones que podrian afectar su progreso.

Al determinar las oportunidades del entorno la compafia podra aprovechar las

capacidades que posee para lograr ser competitiva.

3. Matriz FODA

‘Es un instrumento de ajuste que observa el ambiente interno y externo
importante para la toma de decisiones que ayuda a desarrollar cuatro tipos de
estrategias: estrategias de fuerzas y debilidades, estrategias de debilidades y
oportunidades, estrategias de fuerzas y amenazas y estrategias de debilidades y

amenazas.” (2:200)
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Gréfica 2
Matriz FODA

Factores
internos

Factores
externos

Fortalezas - F

Anotar las fuerzas

Debilidades - D

Anotar las debilidades

Oportunidades - O

Anotar las
oportunidades

Estrategias — FO

Usar las fuerzas para
aprovechar las oportunidades

Estrategias — DO

Superar las debilidades
aprovechando las
oportunidades

Amenazas — A

Anotar las
amenazas

Estrategias — FA

Usar las fuerzas para evitar
las amenazas

Estrategias — DA

Reducir las debilidades
y evitar las amenazas

Fuente: Conceptos de Administracién Estratégica, David R. Fred, México 1997. Prentice Hall.

Pag. 201

Es una matriz que permite identificar y analizar las principales fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas que se encuentran en el ambiente que al

combinar o relacionar los factores internos y externos ayuda a tomar decisiones

para formular las siguientes cuatro tipos de estrategias que serviran para

elaborar el plan.
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Las estrategias (FO) de fortalezas y oportunidades consisten en utilizar las
capacidades de la empresa para aprovechar las ventajas de las oportunidades

gue se le presentan.

Las estrategias (DO) de debilidades y oportunidades tratan de reducir las
debilidades y aprovechar las oportunidades externas que motiven el desarrollo

de la organizacion.

Las estrategias (FA) de fortalezas y amenazas usan las fuerzas internas para

hacerle frente a las amenazas del ambiente.

Las estrategias (DA) de debilidades y amenazas estan orientadas a reducir
debilidades internas y a evitar amenazas externas para lograr efectivamente los

objetivos.

C. Establecimiento de objetivos

“Los resultados especificos, que pretende alcanzar la organizacion por medio del

cumplimiento de la misién basica.” (2:10)

Son propdsitos que guian y facilitan la toma de decisiones ademas orientan la
formulacion de estrategias y describe el camino a seguir para lograr la mision;
responden a preguntas como ¢Qué? ¢Cuando? ¢(Coémo se quiere lograr?; asi

también éstos pueden ser a corto y largo plazo.

Los objetivos a largo plazo se lograran a través de cumplir con la mision.

“Los objetivos anuales son las metas que deben alcanzar las organizaciones a

corto plazo, para lograr los objetivos a largo plazo.” (2:11)
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En relacion a lo anterior se puede decir que un objetivo esta conformado por
varias metas trazadas en periodos de tiempo breves que al lograrse forman el

gran objetivo.

Las metas son la secuencia de pasos que se deben seguir y poner en marcha

para alcanzar el objetivo.

Los objetivos fijados deben ser claros, realistas y medibles que le permitan a la
empresa medir y evaluar el logro de lo alcanzado; debiendo la direccién informar

a los miembros los resultados obtenidos y o que aun no se ha concretado.

Los objetivos de la empresa los decide la gerencia por lo que se investigara

sobre los resultados que espera alcanzar o lograr para cumplir la mision.

D. Establecimiento de estrategias

“Son un medio para alcanzar objetivos a largo plazo.” (2:11)

Las estrategias son las acciones o decisiones a seguir para lograr los objetivos y

cumplir la mision, es el medio de ¢ Como lograrlo? muestra el camino a seguir.

Al formular y establecer las estrategias las empresas tendran la guia que
muestra la secuencia de acciones a seguir para alcanzar los objetivos que

desean y aprovechar al maximo los recursos disponibles.

Los aspectos internos y externos del ambiente en que compite la empresa
cambian constantes por lo que las estrategias para su éxito requieren: seleccion,

implementacion y evaluacion.
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Para generar, evaluar y seleccionar las estrategias; en la investigacion se

aplicara el analisis FODA.

E. Planes de accion

Una vez seleccionadas las estrategias se deben elaborar los planes de accion
gue contienen el detalle de las secuencias de tareas a realizar para cumplir con
la estrategia y alcanzar el objetivo que responden a preguntas como:

a) ¢, Qué? Objetivo y meta

b) ¢ Como? Son las actividades

c) ¢Quien? Responsable de realizar dichas tareas

d) ¢ Cuando? Tiempo o plazo a realizar cada actividad

e) ¢ Cuanto? Costo estimado por ejecutar o presupuesto

Los planes de accion reflejan dos tipos de estrategias las primeras son las
estrategias funcionales y operativas que ayudan a eliminar las debilidades y
mejoran el desempefio actual de la organizacion, asi también facilitan la toma de
decisiones y las segundas son la estrategias de negocios que permiten dar una
ventaja competitiva a la empresa al utilizar las capacidades con que cuenta y

aprovechar las oportunidades que se le presentan en el ambiente.

Ademas contribuyen a la evaluacién y seguimiento de las estrategias.
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Es importante que cada plan sea congruente con la misién, valores y los
objetivos, para establecer si las acciones propuestas son consistentes con lo que
la organizacion ha manifestado que desea ser.

F. Implementacion de la estrategia

“Implementar significa movilizar a los empleados y gerentes para que pongan en

practica las estrategias formuladas.” (2:6)

Requiere de un esfuerzo y empefio del personal, asi como del compromiso de la
gerencia de motivar a los empleados y entusiasmarlos para poner en marcha las

estrategias formuladas y asi alcanzar los objetivos.

La empresa debe aplicar las estrategias con el propdsito de cumplir con la
mision; es por ello que necesita involucrar al personal en la ejecucion de los
planes de accién en donde se definen la secuencia de tareas, los recursos

necesarios y los responsables para ejecutar los mismos.

G. Evaluacién de la estrategia

El control de la ejecucién de la estrategia y su seguimiento implica realizar todas
las actividades necesarias con el fin de asegurar que los resultados obtenidos

correspondan a los planeados.

Toda empresa debe aplicar un control a las estrategias formuladas y a lo
ejecutado, revisando que las actividades se estan realizando de acuerdo a lo
planificado; de esta forma podra medir y evaluar los resultados en el
cumplimiento de la misién y el logro de objetivos; de no lograrlo debera tomar
acciones correctivas para continuar con el curso del plan estratégico.
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO DE PLANEACION ESTRATEGICA PARA UN HOSPITAL
PRIVADO UBICADO EN EL MUNICIPIO DE SAN JOSE PINULA,
DEPARTAMENTO DE GUATEMALA

Para dar a conocer la situacion actual de la empresa el presente capitulo expone
la metodologia y el analisis de los resultados obtenidos en la investigacién de
campo a través de dos instrumentos; un cuestionario dirigido a toda la
organizacion y un taller impartido a la gerencia, aplicando las técnicas de la
entrevista y la observacion; con el objeto de reunir y comparar los datos

proporcionados por ambos y de esta manera obtener informacion mas objetiva.

2.1. Metodologia de la investigacion

Se realiz6 una investigacion de campo basada en el desarrollado de dos etapas
para la recolecciéon de datos; utilizando como criterio de seleccion de la poblacion
el censo, la cual estuvo integrada por treinta trabajadores del nivel administrativo

y operativo.

En la primera fase se llevo a cabo un censo entrevistando a los colaboradores de
la empresa empleando un cuestionario de siete preguntas dicotdmicas y una de
seleccion multiple, orientado a identificar y analizar los elementos actuales de
planeacién aplicados por la empresa (mision, vision, valores y objetivos); ademas
se indago sobre la existencia de manuales para saber sobre la formalidad de los
procesos y las funciones de la organizacion y de la misma forma se concluyo

esta parte.
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La segunda etapa consistid en un taller dirigido Unicamente a los ejecutivos que
cumplen la funcion de direccion integrado por tres participantes el gerente
general, el sub gerente y el jefe de médicos empleando la técnica de la
entrevista, la observacion y lluvia de ideas para recabar informacion sobre la
filosofia corporativa y para detectar las principales fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas en el negocio en el que operan; también se entrevist6 al
gerente general para obtener datos sobre la fundacion, organizacién, aspectos
legales, servicios que ofrece y la planeacion actual; logrando de esta manera
unificar criterios y opiniones del conocimiento de la gerencia en relacion a la

tematica.

Con la informacién anterior se realizé un analisis de resultados y una sintesis de
las opiniones de la gerencia; en base a ésta informacién se determino la

situacion actual la cual se describe a continuacion.

2.2. Antecedentes

El hospital privado se encuentra localizado en la calzada principal del municipio
de San José Pinula, departamento de Guatemala, segun fuentes entrevistadas
empez6 a operar en febrero del 2005 con dieciocho personas, contando con diez
camas, area de sala cuna, dos salas de operaciones, laboratorio clinico, video

laparoscopia, ultrasonido y rayos X.

En el mes de octubre de ese mismo afio inicio la fase de remodelacion,
habilitando una nueva sala de emergencia y en septiembre de 2009 empezé a
operar un centro de informacién y atencién al cliente para atender cualquier

consulta sobre los precios y servicios del hospital.
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A partir del 2006 empezé a trabajar con compafias de seguros entre las que se
pueden mencionar: ElI Roble, Panamericana, Agromercantil, Aseguradora
Mundial, Aseguradora General, La Seguridad de Centroamérica, Seguros
Universales, G & T, ademas de trabajar con médicos especialistas;
independientemente del médico general para ofrecer diversidad de atencién en el

servicio.

Actualmente dispone de un edificio y de los siguientes recursos fisicos: un
laboratorio, area de rayos X, un parqueo, tres ambientes para atender las
emergencias, un elevador para el traslado de pacientes, dos salas de
operaciones; un equipo movil para adaptarse a cualquier tipo de cirugia y en el
area de hospitalizacion presta atencion las veinticuatro horas del dia con
habitaciones: privadas, semi-privadas y colectivas; dispone de doce camas y
cuenta con un total de treinta empleados seleccionados segun su profesionalidad

y experiencia.

2.3. Estructura organizacional

Segun la informacion obtenida en el estudio no existe ningin documento formal
en donde figuren la misién, vision y la estructura organizacional; aun asi funciona

con las siguientes unidades administrativas:

a) Junta directiva

b) Gerencia general

c) Especialidad médica

d) Caja

e) Enfermeria y mantenimiento
f) Contabilidad

g) Laboratorio
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h) Rayos X

En seguida se presenta el organigrama funcional elaborado de acuerdo a la
informacion recabada de las entrevistas y se describen las actuales funciones;

con las que opera empiricamente.

Grafica 3
Organigrama funcional actual
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Junta directiva

Gerencia general

& J
( . 2.0 N ( .
Especialidad médica Caja 1
& J &
( , - - ) ( ags
Enfermeria y mantenimiento Contabilidad 1
& J &
R N 4
Laboratorio Rayos X 1
& J (.

Fuente: elaboracién propia. Afo 2011.
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a) Junta directiva

Es la maxima autoridad jerarquicamente, le corresponde la direccion y toma de
decisiones de todas las operaciones o actividades que se aprueban, norman y se
ejecutan en la organizacién; esta integrada por: un director general, un sub
director, un vocal y un secretario; todos son socios de la empresa a excepcion

del secretario.

Actualmente el gerente general es el responsable administrativamente y
juridicamente de la entidad y funge como secretario en las reuniones de la junta

directiva con voz sin voto.

b) Gerencia general

Es la unidad administrativa de direccion que ejecuta todas las actividades de la

organizacion para cumplir con los objetivos fijados.

c) Especialidad médica

Corresponde a esta unidad todas las diferentes actividades de atencion

especializada en salud que ofrece el hospital privado.

d) Caja

Ejecuta todas las actividades de informacion y orientacion al cliente sobre el
precio y pago de los servicios; ademas le corresponde la recepcion, entrega y
resguardo del efectivo u otro documento de respaldo por el pago de los servicios

prestados.
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e) Enfermeria y mantenimiento

Unidad administrativa que organiza, controla, mejora las condiciones
asistenciales e higiénicas de los ambientes del hospital con el propésito de
mejorar la estancia y proteger la seguridad de los pacientes.

f) Contabilidad

Es la unidad administrativa responsable de lograr con que se cuenten en forma
oportuna de los recursos humanos, financieros y econémicos necesarios para el

cumplimiento de las funciones y objetivos propuestos de la empresa.

g) Laboratorio

Unidad de apoyo que tiene el manejo y control de suministros e insumos y

equipo tecnologico necesario para la realizacion de examenes de los pacientes.
h) Rayos X

Unidad a cargo de realizar tareas asistenciales utilizando el equipo de rayos X
con el fin de detectar enfermedades o lesiones que sirva de apoyo a los médicos

para el diagnostico de los pacientes.

A continuacién se presenta el organigrama nominal elaborado de acuerdo a la
informacion recabada de las entrevistas y se describen los puestos de trabajo

existentes con los cuales opera empiricamente la organizacion:
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Grafica 4
Organigrama nominal actual
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

E* R*
Gerencia General 3 3
Gerente general 1 1
Sub gerente 1 1
Secretaria 1 1
o = R Caja E
Especialidad médica 9 9 1
Jefe 1 1
Médico general 1 1 _
Cajera 1
7 7
Médico especialista
i E R
Enfermeria y Contabilidad E
mantenimiento 10 | 10 1
Jefe 1 1
Enfermera auxiliar 2 | 2
Enfermera instrumental 2 2 Contador 1
Personal de limpieza 2 2
Personal de lavanderia 1 1
Personal de cocina 2 2
Laboratorio E R Rayos X E
3 3 3
Jefe 11 Jefe 1
Técnico 2 2 Técnico 2
Fuente: elaboracién propia. Afio 2011. (*) E= Existencia R= Requerido
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a) Gerente general

El puesto lo ocupa el gerente general quien ejecuta todas las decisiones,
politicas y disposiciones dictadas por la junta directiva, le corresponde planear,
administrar, dirigir toda la empresay tiene la representacion legal de la misma.

Reporta y es el responsable ante la junta directiva. Tiene bajo su mando a todo
el personal, se relaciona con los miembros de la junta directiva, pacientes y

usuarios; delega y coordina con los jefes de las demas unidades administrativas.

Actualmente no existe un documento en donde figuren sus funciones y

atribuciones.

b) Sub gerente

El sub gerente es quien representa al gerente general en su ausencia, reporta a
la gerencia general y a la junta directiva; le compete elaborar y revisar
presupuestos, contratar personal, realizar la programacion de las jornadas
médicas y medios publicitarios; se encarga de las solicitudes y aprobacion de las
cotizaciones de los insumos y suministros necesarios para operatividad del

hospital; ademas supervisa el area operativa y administrativa.

Existe duplicidad de mando, funciones e incongruencias en la toma de
decisiones debido ha que realiza actividades propias del gerente como también
algunas del contador de la empresa como lo son la elaboracion presupuestos,
contrataciéon del personal y solicitudes de insumos y suministros; lo que dificulta

el logro de obijetivos y el buen desempefio.
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c) Secretaria

Realiza todas las actividades de tipo secretarial, recepcién, manejo de
correspondencia, archivo, redaccion de memoradum u otros documentos, asiste
al gerente general, al sub gerente y a la junta directiva; recibe y realiza llamadas
telefénicas, atiende clientes, concerta citas; lleva y actualiza la agenda de la

gerencia general.

Reporta al gerente general y al sub gerente, no tiene subalternos y guarda
relacion con los clientes, pacientes y coordina con los demas jefes de las

unidades administrativas.

d) Jefe de especialidad médica

Entre las funciones que le corresponde estan dirigir, supervisar, coordinar,
evaluar el funcionamiento de los servicios que ofrece la entidad y el personal
médico especialista; asi como proponer las medidas para el buen funcionamiento

de los servicios.

Depende directamente del gerente general, tiene bajo su dependencia a todos

los médicos; asume las funciones que se le asigne.

e) Médico general

Le corresponde realizar el diagndstico e historial clinico familiar del paciente de
riesgo debiendo considerar factores demogréficos, higiénicos, econdmicos y

epidémicos del lugar.

Realiza actividades de promocidn, prevencion y de proteccion a la salud.
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Reporta directamente al jefe de especialidad médica; no tiene subalternos se

relaciona con el cliente interno y externo.

f) Médico especialista

Realiza consulta médica, elabora historial clinico y de diagnésticos preventivo y
curativo del paciente de acuerdo a la especialidad que le corresponda (pediatria,
ginecologia, ortopedia entre otros); aplicando los procedimientos y cumpliendo
con las normas de seguridad de asistencia médica; ademas participa en las

jornadas médicas.

Reporta directamente al jefe de especialidad médica; no tiene subalternos se

relaciona con el cliente interno y externo.

g) Jefe de enfermeria y mantenimiento

Organiza, dirige, controla, evalla y mejora las actividades técnico asistenciales e
higiénicas del personal; propone al gerente general y al sub gerente las medidas
gue considera oportunas para mejorar y garantizar el buen funcionamiento del

equipo y servicio para proteger la seguridad del paciente.

Vela por cumplir con las normas, reglamentos, procedimientos y disposiciones

vigentes.

Depende y reporta al gerente general y sub gerente; estan bajo su mando todas
las enfermeras, personal de limpieza, lavanderia y cocina; tiene relacién de
coordinacion con las deméas unidades administrativas; se relaciona con los

pacientes y familiares.
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h) Enfermera auxiliar

Ejecuta las tareas auxiliares de enfermeria de acuerdo a las instrucciones que
reciben del jefe de enfermeria y las indicaciones prescritas por los médicos en

las recetas.

Ayuda al enfermo a comer, administrar medicamentos; mantiene limpia y
ordenada el area de trabajo debiendo cumplir y velar por las normas minimas de

seguridad e higiene en el servicio.

1) Enfermera instrumental

Realiza actividades técnicas de acuerdo a las indicaciones del jefe de enfermeria

y los médicos profesionales.

Lleva a cabo la limpieza del paciente con el fin de brindar comodidad durante la
estancia en el hospital, ejecuta actividades de desinfeccion de pacientes,
equipos, suministros de acuerdo a las normas de seguridad; también asisten al

médico en la realizacién de algunos procedimientos.

Dependen directamente del jefe de enfermeria quien asigna las tareas a realizar

durante el turno.

j) Personal de limpieza

Le corresponde mantener limpios todos los servicios desde limpiar lavaderos,
duchas, techos, ventanas, bafios entre otros; asi como cuidar el buen
funcionamiento y uso adecuado de los materiales, equipos, suministros y

enseres.
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Reporta al jefe de enfermeria, no tiene subalterno se relaciona con el cliente

interno y externo.

k) Personal de lavanderia

Ejecuta las tareas del lavado de la ropa de hospitalizacibn como cubrecamas,
fundas, sabanas; incluye las prendas de vestir del personal que labora;

chaquetas, pantalones, batas necesarias para realizar las diferentes tareas.

Reporta al jefe de enfermeria, no tiene subalterno se relacionan con el cliente

interno y externo.

l) Personal de cocina

Es el encargado de recibir, almacenar, inventariar los suministros; asi como
cocinar los alimentos cumpliendo con las normas de nutricion y dieta e higiene
gue norme el hospital para los pacientes; reporta al jefe de enfermeria, no tiene

subalternos se relaciona con el cliente interno y externo.

m) Jefe de laboratorio

Tiene a su cargo los técnicos de laboratorio y el inventario, manejo y control de
suministros y materiales; como también de la limpieza y mantenimiento del
equipo necesario para la realizacion de los examenes; ademas vela por la
correcta obtencién de muestras, manipulacién y ejecucion de los procedimientos
técnicos y de control para obtenerlas; asi como su almacenamiento, archivo y

registro de resultados.

32



n) Técnico de laboratorio

Recoge, identifica y prepara las muestras para realizar el estudio técnico,
interpretando y analizando los resultados para que sirvan de diagnostico clinico
en la investigacion, tratamiento, rehabilitacion de pacientes; se encuentra bajo el
control y supervision del jefe de laboratorio cumpliendo las normas de seguridad

necesarias.

Reporta directamente al jefe de laboratorio.

i) Jefe de rayos X

Planea, organiza, dirige, supervisa las actividades operativas administrativas y
asistenciales de la unidad de rayos X; tiene a su cargo los técnicos de rayos X,
depende y reporta a la gerencia general y al sub gerente.

0) Técnico de rayos X

Es el encargado de manipular el equipo de rayos X con el proposito de encontrar
lesiones u hallazgos de enfermedades para ayudar al médico a diagnosticar la
condicion de salud del paciente; reporta directamente al jefe de rayos X.

p) Cajera

Se encarga del cobro de los servicios prestados y da atencion e informacién a los

clientes de los precios de los servicios como también asesora en el tramite y

llenado de formularios de seguro en el caso de pacientes asegurados.
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Se relaciona con clientes internos y externos reporta al gerente general y sub
gerente y como también al contador; coordina y traslada informacion a los jefes

de las demas unidades administrativas respecto al servicio al cliente.

g) Contador

Cuenta con un contador quien se encarga de llevar el control y registro contable
de la empresa, elabora y asiste al sub gerente y al gerente general en cuanto a
las decisiones que se toman respecto al presupuesto de gastos e ingresos,
analisis de estados e indicadores financieros y flujo de caja; le corresponde
ademas el pago de proveedores, planilla e emision de certificados de trabajo,

contratar personal; verificar el arqueo de caja.

Reporta al gerente general, al sub gerente y coordina con los demas jefes de las

unidades administrativas, no tiene a su cargo ningun subalterno.

Derivado de la informacion anterior se puede observar que en este puesto existe
duplicidad de funciones y de mando en relacién a que el sub gerente también
elabora presupuestos, contrata personal y guarda relacion estrecha con las

tareas de corte de caja que realiza la cajera.

Por lo que se determina que actualmente la empresa realiza sus actividades en
forma empirica desorganizada; no teniendo definidas y claras las atribuciones
gue le corresponde a cada puesto de trabajo lo que implica que las actividades
se realicen en forma desordenada, provocando atraso en la ejecucion de las
labores, duplicidad de funciones y de mando impidiendo con ello el cumplimiento

efectivo de los objetivos y el buen desempefio organizacional.
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2.4. Aspectos legales

La base legal para la construccion, instalacién, ampliacion, traslado y
funcionamiento del hospital privado, se encuentra fundamentada principalmente
en los articulos: 121, 122, 157, 159 del Cddigo de Salud Decreto No. 90-97 de la
Republica de Guatemala, en su contenido permite la creacién y funcionamiento
de establecimientos privados destinados a la atencion y servicio al publico previa
licencia sanitaria autorizada por el Ministerio de Salud Publica y Asistencia
Social; éste Ministerio norma con otras instituciones del sector publico y privado
el manejo de substancias y materiales peligrosos, deshechos hospitalarios,

politicas y programas relacionados con la salud.

El Departamento de Regulacion, Acreditacion y Control de Establecimientos de
Salud del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social es el ente regulador
gue observa porque se cumplan los requisitos minimos legales en los

establecimientos de atencion para la salud que operan en Guatemala.

Entre otras normativas y registros que debe de cumplir se encuentran: el
reglamento para el manejo de desechos sélidos hospitalarios, la ley del
Impuesto al Valor Agregado IVA, la ley del Impuesto sobre la Renta ISR, Cddigo
de comercio por lo que cuenta con patente de comercio y de sociedad anénima,
afiliacion al IGSS y licencia sanitaria extendida por el Ministerio en mencion, para

su funcionamiento.

2.5. Servicios

El hospital es un establecimiento de servicio privado con fines lucrativos
orientado a proporcionar a los usuarios y pacientes la atencion en salud

ofreciendo a la demanda los servicios médicos y hospitalarios en: consulta
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externa, emergencias, servicio de diagnostico (incluye: laboratorio, rayos X,
ultrasonido, video colonoscopia, entre otros), cirugia y encamamiento también

conocido como hospitalizacién con atencion las veinticuatro horas del dia.

De acuerdo a la entrevista realizada con el gerente general existe deficiencia en
la prestacion del servicio de consulta externa derivado de que los médicos no
trabajan en horario fijo para la empresa, lo que ha ocasionado demora en listas
de espera y en varias ocasiones que los pacientes hayan tenido que esperar
hasta una hora, inclusive algunas veces las consultas, reconsultas y
evaluaciones se han tenido que reprogramar o cancelar lo que ha generado
guejas, clientes insatisfechos, disminucion de utilidades y preocupacion en los

ejecutivos.

Para incrementar las ventas la direccion del hospital ha realizado en algunas
ocasiones jornadas médicas de salud en el municipio y en las aldeas cercanas a
los municipios de Fraijanes y Palencia, utilizando los medios publicitarios

locales.

Ademas participa en actividades relacionadas con el impacto ambiental, trabaja
con la empresa de Ecotermo para la recoleccion de desechos biologicos y
guimicos hospitalarios mensualmente y con la entidad Amigos de la Naturaleza
recolectando papel y cartdbn para reciclaje e internamente motiva a los

empleados a reutilizar las hojas de papel para fotocopias y apuntes de oficina.

2.6 Competencia

En el entorno competitivo de los negocios que guardan relacion con el tipo de

servicios que ofrece la empresa, figuran:
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» Hospitales de los municipios o departamentos colindantes

» Los centros y puestos de salud

» Clinicas médicas particulares

» Dispensarios

» Eventos catodlicos

> Farmacias similares

> Laboratorios clinicos

2.7. Planeacidn estratégica

A continuacion se muestran y analizan los resultados de planeacion obtenidos en
la presente investigacion, examinando e interpretando la informacion recabada
en el censo mediante la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos del

cuestionario; con el aporte de las opiniones de los colaboradores de la empresa.

Al indagar en relacion al conocimiento que tenian los treinta trabajadores de la
existencia de una planeacion estratégica por escrito el resultado demostré que
no existe una planeacién como tal; de acuerdo al desconocimiento manifestado
por cada uno de los entrevistados incluido lo dicho por el gerente general en la

entrevista al indicar que se carecen de planes como de controles formales.

Lo anterior implica que en la practica los ejecutivos toman las decisiones y
ejecutan las actividades en forma improvisada sobre la marcha aplicando un tipo

planeacién informal.
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Todo ello provoca deficiencias en el alcance de objetivos, en los procedimientos
e inconsistencias en la toma de decisiones lo que repercute en el ambiente

laboral e insatisfaccién en el servicio.

En seguida se detallan los resultados de los componentes ideolégicos de la
planeacion estratégica; en otras palabras se averigué el conocimiento de los
miembros de la organizacién respecto a los elementos de la mision, vision,

valores y objetivos obteniendo lo siguiente.

Al investigar si estaba por escrito la mision los entrevistados exteriorizaron que
no la conocian; lo que deja claro que el personal ignora o no tiene claro el
proposito fundamental de la organizacion lo que conlleva a deficiencias en los
resultados de los objetivos; como también deriva en un inadecuado uso de los
recursos e incongruencias en las decisiones y procedimientos en la actividad

laboral diaria.

También se pregunté si la empresa tenia por escrito una vision segun el
resultado obtenido los participantes indicaron que no sabian, lo que ocasiona que
el personal trabaje en diferentes direcciones sin ningin rumbo a seguir para

cumplir con la mision que la entidad quiere lograr.

En lo referente a los valores los empleados de la entidad mencionaron que no los
conocian tampoco sabian si estaban por escrito en algin documento, aduciendo
gue simplemente enfocaban su trabajo de acuerdo a su experiencia y principios
éticos propios; lo que provoca desconocimiento del personal de la orientacion

filosofica de la direccion lo que dificulta el cumplimiento de los objetivos.
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Respecto al conocimiento de los objetivos los entrevistados contestaron no
conocerlos como tampoco se les informa de los resultados alcanzados; esto
evidencia que la unidad objeto de estudio no comunica a los colaboradores los

resultados obtenidos y los que desea alcanzar.

En relacion a lo expuesto anteriormente se puede sefalar que la empresa no
cumple con los elementos fundamentales de planeacion estratégica lo que
implica desperdicio de tiempo, esfuerzos, recursos en consecuencia la
organizacion carece de una planeacion estratégica como tal y por ende toma las

decisiones en las actividades administrativas basadas en la improvisacion.

Lo que confirma y coincide con lo expresado también por el gerente general en la
entrevista realizada en el censo al decir que el personal desconoce la orientacion
filosofica de la direccion como también se carece de planes en donde figuren
estos elementos por lo que incide en el cumplimiento de los objetivos que desea

lograr la organizacion.

También se investigd si los colaboradores se sienten motivados al logro de
objetivos que la empresa pretende alcanzar, indicando diecinueve entrevistados
gue no se les incentiva tampoco se les comunica e informa de los resultados

obtenidos.
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Grafica 5
Motivacién del personal al logro de objetivos
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Entrevistados

=1 N
Opinion de entrevistado s

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.

Lo anterior demuestra que existe escasa motivacion en el personal para lo que
desea lograr la empresa; lo que concuerda con la opinidbn expresada por el
gerente general al indicar la falta de un pensamiento compartido y la poca
motivacion, comunicacion e informacion entre el personal y la gerencia, lo que ha

ocasionado deficiencias en el cumplimiento de obijetivos.

Por otra parte en atencion a que la organizacién contribuye a racionalizar los
recursos y a lograr los objetivos fijados fue necesario indagar en donde estan
plasmados formalmente los procesos, las funciones y deberes de la empresa al
preguntar a los colaboradores la existencia de manuales administrativos;
obteniendo que el personal y los ejecutivos expresaron no conocer ningun tipo de
manual o documento formal en el que se indique la manera de operar, las
normas o procedimientos que guien la actuacién en el trabajo, sino que en la
mayoria de ocasiones se han transmitido las instrucciones por medio de

memorandum.
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Todo ello dificulta el buen desempefio administrativo y la asignacion de
responsabilidades, lo que provoca duplicidad de funciones y atribuciones,
inconvenientes en la toma de decisiones y falta de preparacion en el personal al

realizar la labor diaria y por consiguiente desfavorece el cumplir con los objetivos.
Para complementar la investigacion de planeacion estratégica luego haber
analizado e interpretado los resultados del censo se presenta en seguida la
sintesis de las contestaciones recibidas de los ejecutivos en el taller desarrollado
gue permitid conocer la informacion para formular los elementos de la misién,
vision y valores que desea la gerencia para lograr los objetivos como plataforma
previa para formular el plan estratégico.

a) Mision

Informacion recabada de las respuestas de los participantes a las cuatro
preguntas que justifican el propésito fundamental de la empresa que sirvidé para
elaborar la mision:

1. ¢, Qué funcion desempefa?

v' Servicio de salud, atencion médica y hospitalaria

v Incluye servicios de diagndstico

2. ¢Para quién?

v" A toda la poblacion del municipio de San José Pinula y las demas

comunidades cercanas
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v

A personas aseguradoras y no aseguradoras

3. ¢Cbmo lo hace?

v

v

Con personal leal, especializado y con experiencia

Prestando un servicio adecuado y personalizado con atencién las veinticuatro

horas del dia

Con liderazgo y compromiso de la Direccion, involucrando al personal

Atrayendo a personas de alto poder adquisitivo de las cercanias al ofrecer un

buen servicio con equipo moderno e infraestructura adecuada

Atrayendo a la poblacion de escasos recursos empleando jornadas meédicas a

bajos precios

Atrayendo a personas aseguradas al trabajar con las principales

aseguradoras del pais

4. ¢ Por qué existe?

v

Para dar un servicio humano en beneficio de la salud de todas las personas

b) Vision

Opiniones de los colaboradores a las interrogantes en relacién a como visualizan

el futuro ideal para la organizacion; informacion que ayudd a enunciar la vision.

42



1. ¢,Como o qué desea ser?

v Ser el mejor hospital de San José Pinula, sin perder el sentido humano

v Extendernos a las demas comunidades cercanas

2. ¢(,Cuél es el compromiso?

v Dar un servicio adecuado, innovador alcance de las personas

v' Con personal personalizado, especializado y con experiencia

v' Estar mas cerca del cliente

c) Valores

Para identificar los valores de la empresa se emple0 la técnica de lluvia de ideas
elaborando un listado de valores que incluia los valores escogidos por los
ejecutivos y los de mayor preferencia elegidos por el personal en el censo; en
base a éste listado la gerencia seleccioné en consensé los que a su juicio
formaran el cimiento y refuerzo de la cultura que desean y seran de apoyo para
el éxito del plan obteniendo el siguiente resultado: calidad humana,

responsabilidad, compromiso, lealtad e innovacion.

2.8. Factores internos y externos

Finalmente para concluir la investigacion de campo en el taller por medio de la
técnica de lluvia de ideas se obtuvo la lista de factores que consideraron e

identificaron los ejecutivos como los puntos fuertes y débiles de la empresa, asi
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como las posibles oportunidades y amenazas mas relevantes del ambiente que
la rodea.

A continuaciéon se describen los elementos detectados al realizar en la

investigacion el andlisis FODA del ambiente interno y externo de la empresa.

2.8.1. Anélisis de factores internos

Al investigar el ambiente interno de la empresa se logré establecer como las

principales fortalezas y debilidades las siguientes:

1. Fortalezas (F)

En relacion a las fortalezas se describe seguidamente las capacidades con que

cuenta la empresa para hacerle frente a la competencia.

F1. Personal especializado y con experiencia

Actualmente laboran treinta empleados seleccionados segun su profesionalidad y
experiencia en diferentes especialidades; proporcionando un nivel superior de
servicios personalizados de atencion en salud.

Por lo que la entidad cuenta con la capacidad de un equipo humano

multidisciplinario y con experiencia para brindar un servicio de atencion en salud

personalizado y especializado.
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F2. Direccion comprometida

Hoy en dia la direccion del hospital privado esta interesada y comprometida a
realizar mejoras en sus operaciones administrativas y operativas, asi como
contar con una herramienta para la toma de decisiones que le permita enfrentar

y anticiparse a las situaciones del futuro.

Lo que permitirAd propiciar en la gerencia un mejor liderazgo al pensar por
adelantado las decisiones qué debe tomar y como lograra conseguirlo para

alcanzar la imagen deseada.

F3. Tecnologia moderna

Cuenta con un laboratorio completo para realizar todo tipo de pruebas desde una
hematologia hasta pruebas hormonales y cultivos; asi como la acreditacion de
guimicos bidlogos y técnicos de laboratorio para evaluar las pruebas y
examenes, lo que le permite ofrecer al paciente en el servicio resultados rapidos

y confiables.

En el area de radiologia dispone de un equipo de rayos X convencional, en el
gue se realizan examenes de pielo-grama, enema de bario, serie

gastroduodenal, columna de todas las regiones, craneo y otros examenes.

Ademas posee un equipo mévil de vanguardia para adaptarse a cualquier tipo de
cirugia, como también para realizar examenes de video laparoscopia Yy

ultrasonidos.

Lo que genera una ventaja tecnoldgica para la empresa de innovacion al contar

con equipo moderno en los diferentes servicios.
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F4. Ubicacion e infraestructura funcional y adecuada

Se encuentra ubicado en la calzada principal del municipio y para cumplir sus
funciones cuenta con la capacidad de doce camas, un edificio propio, tres
ambientes de emergencias y dos salas de operaciones, todas las salas
esterilizadas segun las normas de salud internacional; ademas dispone de un
elevador para el traslado de pacientes, parqueo propio con seguridad y de

habitaciones privada, semiprivada y colectiva.

La empresa esta disefiada para atender diferentes tipos de diagndsticos y
tratamientos que necesiten los pacientes al ofrecer a sus clientes un servicio de
salud con instalaciones en buenas condiciones, adecuadamente distribuidas que

cumplen con las normas de salubridad.

F5. Estabilidad y capacidad financiera

Toma las decisiones en base al presupuesto y de acuerdo a los informes de los
estados e indicadores financieros, flujo de caja, presupuesto de ingresos y
gastos, actualmente no tiene deudas, por lo que cuenta con el soporte de
recursos necesarios para el buen funcionamiento del negocio y para tomar
decisiones si en algin momento desea invertir para crecer la empresa,
generando con ello frente a la competencia estabilidad y capacidad financiera

como estabilidad laboral en los empleados.

F6. Atencién las veinticuatro horas

Presta un servicio adecuado y personalizado con atencion las veinticuatro horas
en todos los servicios (hospitalizacion, emergencias, cirugia, servicio de

diagndstico y consulta externa).
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Creando una ventaja competitiva de liderazgo por ser el Unico hospital en el
municipio de San José Pinula que tiene en el contexto de servicios de salud
horario flexible y accesible disponiendo de los recursos fisicos, humanos y
tecnologicos; sin diferenciacion de la especialidad que se necesite para que en
cada etapa de la enfermedad o el diagnéstico que requiera el paciente obtenga
el beneficio de acceso al servicio.

F7. Cuenta con un centro de informacion y atencioén al cliente

Para atender cualquier consulta de los precios y servicios que presta la empresa,

asi como quejas y reclamos de los clientes.

También proporciona informacion del llenado y tramite de seguros al trabajar con
las siguientes aseguradoras: ElI Roble, Panamericana, Agromercantil,
Aseguradora Mundial, Aseguradora General, La Seguridad de Centroamérica,
Seguros Universales, G & T; siendo las formas de pago con tarjeta de crédito y

visa cuotas.

Generando una ventaja frente a los competidores al operar con un centro de
atencion e informacion al cliente para recibir reclamos, quejas y resolver
situaciones asi como ofrecer sus servicios a los trabajadores de empresas que

trabajan con seguros o personas que gozan del mismo.

F8. Realiza jornadas médicas

La empresa ha realizado actividades de promocién de ventas por medio de
jornadas médicas en algunas ocasiones en la localidad y en las aldeas cercanas

a los municipios de Fraijanes y Palencia para dar a conocer la imagen y los
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servicios que presta atrayendo a la poblacion de las cercanias, personas de

escasos recursos y asegurados.

Todos estos esfuerzos generan una ventaja competitiva de orientacion al riesgo
al estar la gerencia comprometida y segura de tomar decisiones para lograr una

mayor participacion en el mercado local de servicios de salud.

2. Debilidades (D)

En relacién a las debilidades se describen a continuacion los elementos que
afectan y limitan la actividad de la empresa que puede controlar, mejorar y

corregirse frente a la competencia.

D1. Falta de vision compartida con el personal

El personal desconoce la orientacion o filosofia corporativa, debido a que la
gerencia actia en forma improvisada para lograr sus fines, careciendo de una
planeacion formal en donde se materialicen la misién, vision, valores y objetivos
gue son la guia de accion a seguir para realizar cualquier decision u operacion
administrativa pensada para el buen funcionamiento del negocio, lo que provoca
deficiencias en lograr los objetivos, en los procedimientos e incongruencias en la
toma de decisiones y con ello insatisfaccion en el ambiente laboral y en el

servicio que ofrece.

D2. Poca motivacién

Actualmente la empresa no cuenta con mecanismos para estimular al personal a
realizar el trabajo con entusiasmo y dedicacion para el logro de los objetivos;

tampoco informa a los colaboradores de los resultados alcanzados o que desea
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alcanzar; lo que provoca falta de vision compartida de la gerencia con el personal
para cumplir el ideal de la empresa.

D3. No cuenta con procedimientos por escrito

Actualmente en la empresa no estan formalmente definidas las funciones y los
procesos organizacionales por la falta de procedimientos por escrito, o que ha
repercutido en duplicidad de funciones y atribuciones, poca motivacion,
comunicacion y coordinacion en la asignacion de responsabilidades y por ende

ha ocasionado deficiencias en cumplir los objetivos y en el servicio que presta.

D4. Poca comunicacion

La gerencia utiliza como Unico mecanismo de comunicacion formal para dar a
conocer las decisiones el memorandum; sin embargo no informa a los
trabajadores los objetivos que pretenden alcanzar asi como lo resultados
obtenidos lo que ha provocado falta de coordinacion entre las unidades
administrativas puesto que no tienen claro y definido que actividades deben
desempeiar para lograr los fines y cémo hacerlo lo que repercute en
desmotivacion en el personal por la falta de identificacién de lo qué desea lograr
la empresa y por ende deficiencia en el logro de objetivos y en el servicio que

ofrece.

D5. Deficiencias en el servicio

Existe deficiencia en la prestacion del servicio de consulta externa derivado de
gue los médicos no trabajan en horario fijo para la empresa, lo que ha
ocasionado demora en listas de espera de hasta una hora, incluso algunas

consultas y evaluaciones se han tenido que reprogramar o cancelar lo que ha
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generado quejas, reclamos y con ello clientes insatisfechos, disminucion de

utilidades y preocupacion para los ejecutivos.

Ademas no lleva un registro adecuado de informacion de quejas y reclamos
recibidos de los pacientes en guardia y en consulta externa; como tampoco se
tiene un adecuado control de resultados de actividades que se ejecutan; que
permita medir el desempefio y seguimiento de la atencidén en el servicio prestado.

2.8.2. Andlisis de factores externos

Al investigar el ambiente externo de la empresa se logré determinar como las

principales oportunidades y amenazas las siguientes:

1. Oportunidades (O)

En relacion a las oportunidades se detallan en seguida los aspectos favorables

gue puede aprovechar la empresa para hacerle frente a la competencia.

O1. Personas del municipio de San José Pinula y de las comunidades

cercanas afiliadas a un seguro.

Crecer en un mercado potencial e insatisfecho al ofrecer los servicios en
atencion médica hospitalaria y de diagnostico a la poblacion del municipio de San
José Pinula y a las comunidades aledafias, asi como a las personas que tienen

Seguro que no conocen la empresa.
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0O2. Influencias de nuevas tecnologias

Hoy en dia la salud se ha visto beneficiada por medio de los avances
tecnoldgicos tanto en equipo moderno como radiologia, laboratorio, endoscopia,
ultrasonidos, registro electronico de imagenes y otros; asi como en comunicacion
al utilizar los medios publicitarios de radio, television, periddico, internet e
informacion al beneficiarse de la facilidad que le permite el manejar todo tipo de
datos que se requiera especialmente al consultar la historia clinica de los
pacientes desde el diagnéstico, seguimiento, control hasta la recuperacion; lo
gue al adquirirla la empresa contando con los recursos economicos y el personal
adecuado para manejarla obtiene ventajas como incremento en la eficiencia, la
calidad, agilizacion, reduccion de tiempos y costos en la prestacion de servicios

de salud.

2. Amenazas (A)

En relacibn a las amenazas se describen seguidamente los eventos
desfavorables del ambiente externo que pueden afectar el desarrollo y

crecimiento de la empresa.

Al. Otros hospitales, clinicas de las comunidades y municipios cercanos

gue ofrecen en los servicios precios mas bajos

Las clinicas, laboratorios particulares, Eventos catdlicos, dispensarios, farmacias
similares de la localidad u hospitales privados de las comunidades cercanas al
municipio; que ofrecen servicios relacionados con la actividad a que se dedica la

empresa a precios mas bajos.
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A2. Los servicios gratuitos que prestan las instituciones publicas

El centro de salud del municipio de San José Pinula y los puestos de salud del
Colorado y Concepcion Pinula financiados por el Ministerio de Salud y Asistencia
Social ofrecen servicios generales como consulta externa, maternidad,

enfermedad comun en forma gratuita a las personas.
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Grafica 6
Factores internos y externos
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala
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3. Tecnologia moderna

1. Falta de vision compartida con el
personal

2. Poca motivacion

3. No cuenta con procedimientos por

Factores 4. Ubicacion e infraestructura funcional y | escrito
Internos adecuada 4. Poca comunicacion
5. Estabilidad y capacidad financiera 5. Deficiencia en el servicio
6. Atencion las veinticuatro horas
7. Cuenta con un centro de informacion y
atencion al cliente
8. Realiza jornadas médicas
Oportunidades (O) Amenazas (A)
1. Personas del municipio de San José 1. Otros hospitales, clinicas de las
Pinula y de las comunidades cercanas comunidades y municipios cercanos
afiliadas a un seguro gue ofrecen en los servicios precios
Factores 2. Influencias de nuevas tecnologias mas bajos N _
externos 2. Los servicios gratuitos que prestan

las instituciones

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.
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2.9. Analisis y discusién de resultados

Una vez obtenida toda la informacidén necesaria para este estudio, valiéndose de
dos instrumentos de investigacion de campo el cuestionario y el taller y aplicando
las técnicas de la entrevista, la observacién y lluvia de ideas se procede a
describir la probleméatica encontrada.

En relacion a la planeacion se logré determinar al indagar a los treinta
trabajadores que la misma no cumple con los diferentes elementos establecidos
en una planeacion estratégica; es decir carece de los fundamentos necesarios
para determinar los resultados que desea lograr y alcanzar lo que desfavorece
en los ejecutivos tomar decisiones adecuadas en acciones presentes y futuras

frente a los competidores.

En correspondencia a lo anterior, la consecuencia de la ausencia de una mision
conlleva al desconocimiento del pensamiento gerencial o propoésito basico de la
existencia de la empresa lo que limita a los colaboradores a sentirse motivados o
comprometidos a cumplir en forma efectiva con la finalidad u objetivos de la

misma.

El resultado de la falta de una vision compartida de la gerencia con el personal
no permite orientar a los miembros de la organizacion a saber cémo llegar del

presente al futuro ideal fijado por la direccion.

La carencia de valores en la entidad investigada indica falta de identidad y guias

de actuacion del personal con la vocacién y lo que desea lograr la empresa.

En lo referente a los objetivos se obtuvo que el personal ignora los fines que

desea alcanzar, los fijados y los logrados; lo que implica que la direccion no
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comunica formalmente a los colaboradores los resultados obtenidos como
tampoco los establecidos para el futuro en las actividades administrativas para

lograr su efectivo cumplimiento.

En lo concerniente a que la planeacion debe ser evaluada continuamente segun
la entrevista con el gerente general en la investigacién se detect6 la falta de
controles al confirmar que se carecen de planes y controles administrativos lo
gue evidencia que no existen mecanismos de control y seguimiento para verificar
el efectivo cumplimiento de las actividades que se realizan lo que dificulta la
consecucion de los objetivos que desean alcanzar y el prestar un buen servicio a

los clientes.

Considerando que es fundamental para conseguir los objetivos determinados
gue toda empresa deba estar bien organizada para detectar como funciona y en
base a que lineamientos formales define su forma de operar; se indago sobre la
existencia de manuales administrativos; evidenciando los treinta colaboradores
gue se carece de éstos documentos lo que genera una estructura informal,
disfuncional e inadecuada que afecta el desempefio organizacional impidiendo
gue los empleados alcancen los objetivos deseados y ofrezcan un servicio

satisfactorio a los pacientes y usuarios.

Con toda la informacion anterior recolectada de las entrevistas, de los resultados
del cuestionario y del taller dirigido a los directivos; se evidencidé que se carece
de una planeacion formal en donde este materializada la filosofia corporativa,
definidas las estrategias a seguir que permitan su desarrollo y la estructura
adecuada para su buen funcionamiento administrativo; que se conviertan en el
punto de partida para mejorar las deficiencias encontradas en el cumplimiento de
objetivos y en el servicio que ofrece al mercado; concluyendo de ésta forma

todas las tareas para diagnosticar la situacién actual de la empresa.
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En base a la informacion recabada y al listado de ideas de las principales
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas reveladas en el taller se
construyé la matriz FODA (véase grafica 7) en donde se definieron las
estrategias que se generaron en relacion a éstos factores, como se muestra a

continuacioén en el Capitulo IlI.
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CAPITULO IlI

PLAN ESTRATEGICO PROPUESTO PARA UN HOSPITAL PRIVADO
UBICADO EN EL MUNICIPIO DE SAN JOSE PINULA, DEPARTAMENTO DE
GUATEMALA

Seguidamente se presenta la propuesta de un plan estratégico, a través del cual
se da a conocer la filosofia corporativa de la empresa integrada por la mision,
vision y los valores que desean adoptar los ejecutivos; también contiene los
objetivos y las estrategias a desarrollar generadas en la matriz FODA vy la
implementacion de los planes de accion en donde se definen como lograr las
estrategias incluyendo su respectiva evaluacion para verificar y asegurar el

cumplimiento y seguimiento del curso del plan.

3.1. Justificacion

El presente plan estratégico propuesto tiene como propdsito materializar las
acciones y decisiones a seguir que contribuyan a eliminar los puntos débiles
detectados y aprovechar de una mejor forma las capacidades y los recursos que

posee la empresa.

Es una herramienta atil para la toma de decisiones que ayudara a los ejecutivos
a afrontar y prevenir los cambios continuos del entorno para que puedan cumplir
eficientemente con los objetivos establecidos por medio de la ejecucion y
evaluacion de las estrategias propuestas con el fin de lograr la situacion futura

deseada y un mejor desempefio organizacional.
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Por tal motivo, a continuacién se expone el plan estratégico elaborado para un
hospital privado ubicado en el municipio de San José Pinula, departamento de
Guatemala que cubre el periodo de tres afios (2013 - 2015).

3.2. Objetivo de la propuesta

Proporcionar una herramienta formal que ayude y facilite la toma de decisiones
en la ejecucién de las actividades administrativas, mejore el aprovechamiento de
las capacidades y optimice los recursos con que cuenta la empresa para
enfrentar los cambios constantes del ambiente en el que activa y con ello

contribuir a su desempefio y desarrollo.

3.3. Filosofia corporativa

A continuacion la filosofia propuesta para la empresa integrada por la mision,

vision, valores y objetivos.

1) Misién

“Somos un hospital privado que brindamos atencién médica hospitalaria a
nuestros clientes con responsabilidad, calidad humana comprometidos a prestar
un servicio innovador y personalizado las veinticuatro horas del dia, para ello

contamos con personal especialista, calificado y equipo moderno.”

2) Vision

“Seremos el mejor hospital de San José Pinula y nos extenderemos a las demas

comunidades cercanas prestando un servicio en salud accesible e innovador, sin
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perder el sentido humano, generando lealtad y satisfaccion en las expectativas

de los clientes.”

3) Valores

En seguida los valores que guiaran el comportamiento de la empresa,

seleccionados por los ejecutivos para que el personal los comparta, cultive, y

cumpla la labor diaria.

a) Calidad humana

Actuar con responsabilidad y profesionalismo sin perder el sentido humanao.

b) Responsabilidad

Respondemos por nuestros actos y decisiones al ofrecer el servicio.

c) Compromiso

Estamos comprometidos a prestar un servicio innovador, personalizado y

especializado al alcance de todas las personas.

d) Lealtad

Nuestro compromiso y respeto es hacia la empresay el cliente.
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e) Innovacion

Ser creativos y contar con equipo moderno para darle una mejor atencién en

todos nuestros servicios.

3.4. Establecimiento de objetivos

Con el fin de cumplir la misién, alcanzar la visién y en apego a los valores que

rigen el presente plan se han definido los siguientes objetivos:

a) Objetivo general

Lograr una mayor rentabilidad incrementando las ventas en un 4% anual en los

préximos tres afnos, a partir del 2013.

b) Objetivos especificos

1. Implementar en un 100% la filosofia corporativa para lograr incentivar y
compartir con el personal la mision, vision y valores de la gerencia para cumplir

con los objetivos, en los proximos tres afos, a partir de 2013.

2. Formalizar la organizacién redefiniendo las funciones y actividades para
optimizar el desempefio organizacional en un 80% en el primer trimestre del afio

2013 y asi lograr los objetivos establecidos.

3. Atender, dar seguimiento, solucionar y disminuir en un 12% las quejas y
reclamos para mejorar el servicio en base a los resultados obtenidos

semestralmente en los siguientes tres afios, a partir del 2013.
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4. Incrementar la participacion de la empresa en el mercado local en un 2% anual

en los siguientes tres afnos, a partir del 2013.

3.5. Establecimiento de estrategias

A continuacién se expone la matriz FODA en donde se muestra los cuatro tipos
de estrategias (FO, DO, FA, DA) que surgieron en el estudio en relacion a los

elementos de los factores internos y externos detectados en el ambiente en que

actla la empresa.
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Grafica 7
Matriz FODA de la empresa
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Factores
internos

Factores
Externos

Fortalezas (F)

Debilidades (D)

1. Personal especializado y con experiencia
2. Direccion comprometida

3. Tecnologia moderna

4. Ubicacién e infraestructura funcional y
adecuada

5. Estabilidad y capacidad financiera

6. Atencion las veinticuatro horas

7. Cuenta con un centro de informacion y
atencion al cliente

8. Realiza jornadas médicas

1. Falta de visidon compartida con el
personal

2. Poca motivacion

3. No cuenta con procedimientos por
escrito

4. Poca comunicacion

5. Deficiencia en el servicio

Oportunidades (O)

Estrategias (FO)

Estrategias (DO)

1. Personas del municipio de San José
Pinulay de las comunidades cercanas
afiliadas a un seguro

2. Influencias de nuevas tecnologias

FOL1: Implementar jornadas médicas para dar
a conocer los servicios e imagen de la
empresa por diferentes medios (F1, F4, F5, F6
y F8; 01...02)

DO1: Establecer y divulgar la filosofia
corporativa de la empresa (D1, D2, D4;
01, 02)

Amenazas (A)

Estrategias (FA)

Estrategias (DA)

1. Otros hospitales, clinicas de las
comunidades y municipios cercanos que
ofrecen en los servicios precios mas bajos
2. Los servicios gratuitos que prestan las
instituciones publicas

FAL: Utilizar los medios publicitarios para
posicionarse en el mercado de servicios de
salud de la localidad y lugares aledafios al
municipio al ofrecer los servicios a precios
ofertados (F2; F3, F5; A1...A2)

DAL: Implementar un buzén de quejas,
reclamos y sugerencias para mejorar el
servicio (D5; Al, A2

DA2: Implementar un manual de
organizacion para mejorar el
desempefio de la empresa (D3; Al, A2)

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.
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En seguida se presentan los cursos de accion seleccionados en base a los
resultados del andlisis FODA para alcanzar los objetivos incluyendo los planes
de accion.

A. Establecer y difundir la filosofia corporativa

B. Implementar un manual de organizacién

C. Implementar un buzén de quejas, reclamos y sugerencias

D. Implementar jornadas médicas

A. Establecer y difundir la filosofia corporativa de la empresa

El desconocimiento que tiene el personal de la mision, vision, valores y objetivos
del hospital privado ha provocado deficiencias en cumplir los objetivos que
pretende alcanzar, por lo tanto es necesario plasmarlos, difundirlos y ponerlos en

préactica.

Al plasmar en un documento formal, divulgar y poner en practica la declaracion
de la mision, vision, valores y objetivos, todos los colaboradores de la empresa

sabran que camino seguir para alcanzar los objetivos organizacionales.

El transmitir |a filosofia corporativa le dara a la organizacion identidad y con ello
fortalecera la cultura que desea, motivara la lealtad en el cliente interno y externo
gue son la razén de ser de la empresa, lo que a su vez le ayudara a un mejor
desempenio, crecimiento y le proporcionard una ventaja competitiva frente a sus

competidores.
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El plan de accion define actividades como reuniones con el personal para
comunicar el compromiso de la gerencia y la utilizacion de guias de presentacion
para facilitar la ensefianza y la difusion de la mision, vision y valores; ademas
incluye dentro de las tareas la distribucion y explicacion mensual de volantes al
personal como medio para reforzar el conocimiento de la filosofia; como también
al final de la secuencia de tareas aparece la evaluacibn de las acciones
planeadas para verificar su cumplimiento siendo los responsables de aplicar y
dar seguimiento a las medidas correctivas y la ejecucién de las actividades
programadas los jefes de cada unidad administrativa y como complemento para
estimular estas acciones contiene la actividad del incentivo del reconocimiento
publico anual para motivar al empleado a contribuir con la mision, la vision,

valores y el cumplimiento de los objetivos; en seguida se presenta dicho plan.
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Cuadro 1
Plan de accién

Establecer y difundir la filosofia corporativa

Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Estrategia: Establecer y difundir la filosofia corporativa

Objetivo: Implementar en un 100% la filosofia corporativa para lograr incentivar y compartir con el personal la misién, visiéon y valores
de la gerencia para cumplir con los objetivos, en los proximos tres afos, a partir de 2013.

Periodo: enero 2013 a diciembre 2015

No. Actividad Meta Responsable Iniciay Costo Q.
finaliza
1 Reunién con el personal al iniciar el | Dar a conocer la filosofia, el compromiso | Gerente general 2/1/13 930.00
plan para presentar la mision, visién y | de la gerencia e incentivar al personal al Jefes
valores logro de objetivos
2 Reunion con el personal para | Difundir los valores al personal para que | Gerente general 1/2/13 930.00
presentar la guia de valores sean aceptados, respetados y cumplidos Jefes
3 Reunion con el personal para | Utilizar los reconocimientos publicos | Gerente general 2/3/13 930.00
presentar la guia de reconocimiento | para impulsar el cumplir la misién, vision, Jefes
del empleado del afio valores y los objetivos
4 Reforzar la filosofia continuamente | Recordar y cimentar en el personal la Jefes Mensual | 1,815.00
generando recordatorios mision, vision y valores Secretaria
5 Evaluar al personal sobre la filosofia | Determinar el conocimiento del personal Jefes Anual 240.00
corporativa de la mision, visién y valores
6 | Verificar que se cumpla en forma | Determinar si se comunico y ejecuté las Jefes Anual No aplica
efectiva e informar a la gerencia tareas programadas
7 Reunion anual de convivencia Compartir con el personal el logro | Gerente general Anual 5,400.00
alcanzado Jefes
*) Costo estimado 10,245.00

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011

(*) Cotizados a precios actuales de noviembre 2011

65




Guia 1

Presentacion y difusion de la filosofia corporativa
Introduccion
El siguiente instrumento contiene, explica y difunde el nuevo pensamiento
gerencial de lo que oficialmente quieren hacer los ejecutivos de la empresa para
hacerle frente a los retos futuros y cumplir con los objetivos.
Objetivo
Presentar, formalizar y explicar el pensamiento gerencial a todos los miembros
para que sea el marco de actuacion en todas las actividades y decisiones a
realizarse a diario en la empresa en un 100%, entrando en vigencia a partir de
ésta fecha.
A. Mensaje del gerente general
A continuacion las palabras del gerente general al personal de la empresa.
Estimados colaboradores:
Me enorgullece y comprometo a trabajar dia a dia con ustedes en el hospital que
cuenta con tecnologia moderna, personal especializado y con experiencia con
capacidad para innovar la diversidad de servicios que ofrece a los clientes; por

lo que les invito a conocer la filosofia corporativa de la empresa, que sera el

nuevo motor de actuacién de labor diaria y con estas acciones prestar un servicio
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calido y humano a las personas; que en definitiva proyecte la imagen distintiva y
Unica de como serd el hospital dentro de tres afios; iniciando la exposicion con
informacion de la fundacion.

B. Filosofia corporativa

A continuaciébn se muestra el pensamiento expresado por la gerencia de la
imagen que proyecta la empresa para los proximos tres afios integrada por tres
elementos mision, vision y valores.

a) Misién

“Somos un hospital privado que brindamos atenciéon médica hospitalaria a
nuestros clientes con responsabilidad, calidad humana comprometidos a prestar
un servicio innovador y personalizado las veinticuatro horas del dia, para ello

contamos con personal especialista y calificado y equipo moderno.”

Para comprender y aplicar la esencia de la misibn deben conocer los

colaboradores:

1. ;Qué somos?

» Un hospital privado

2. ¢ Qué ofrece?

» Atencion médica hospitalaria
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3. (A quiénes sirve?

> Poblacion del municipio de San José Pinula, departamento de Guatemala

» Las demas comunidades cercanas

» Personas aseguradas y no aseguradas.

4. ¢;Como lo hace?

» Con responsabilidad y calidad humana

» Con personal especializado y con experiencia

» Cuenta con equipo moderno

» Con compromiso e involucramiento de la direccion y el personal

5. ¢ Por qué existe?

» Para dar un servicio innovador y personalizado las veinticuatro horas del dia

b) Vision

A continuacion la imagen del futuro de la empresa que desea la direccién.

“Seremos el mejor hospital de San José Pinula y nos extendernos a las demas

comunidades cercanas prestando un servicio en salud accesible e innovador, sin
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perder el sentido humano, generando lealtad y satisfaccion en las expectativas

de los clientes.”

Cdmo guiard la vision a los ejecutivos y colaboradores al futuro deseado y lograr

gue todos los esfuerzos y acciones de la labor diaria se encaminen en un mismo

sentido de direccidn; para ello es necesario saber.

1. ¢ Qué es lo que realmente quiere ser?

» Ser el mejor hospital de San José Pinula

> Extenderse a las demas comunidades

2. ¢ Como lo hara?

Prestando un servicio accesible e innovador, sin perder el sentido humano

3. ¢ Cual es el propdsito o compromiso?

» Generar lealtad

» Satisfacer las expectativas de los clientes

c) Valores

Los valores que el hospital privado cultivara diariamente y que seran la pauta del

comportamiento de ejecutivos y colaboradores son los siguientes:
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1. Calidad humana

Actuar con responsabilidad y profesionalismo sin perder el sentido humanao.

¢ COomo guia este valor en el trabajo?

Al cumplir efectivamente la tarea encomendada garantizando al paciente el
derecho de ser tratado con respeto, dignidad, compasién y consideracion en
todo; asi como permitir expresarse de cualquier tipo de queja o reclamo en el
servicio y darle una solucion inmediata.

2. Responsabilidad

Respondemos por nuestros actos y decisiones al ofrecer el servicio.

¢, Como guia este valor en el trabajo?

Al mantener un comportamiento integro y profesional que permita actuar con

buen juicio al realizar las tareas asignadas al brindar el servicio.

Cumpliendo con puntualidad el turno y horario de trabajo.

3. Compromiso

Estamos comprometidos a prestar un servicio innovador, personalizado y

especializado al alcance de todas las personas.
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¢, Como aplico este valor en el trabajo?

Siempre mostrando un comportamiento honesto, profesional y compasivo al
cumplir con los deberes y obligaciones en todas las actividades y con los
recursos asignados al brindar el servicio.

4. Lealtad

Nuestro compromiso y respeto es hacia la empresay el cliente.

¢, COmo guia este valor en el trabajo?

Actuando con fidelidad al cumplir con los lineamientos de la empresa y
mostrando obediencia y comprension en todos los actos realizados
especialmente en relacion a la atencion del paciente centro de toda nuestra
accion.

5. Innovacion

Ser creativos y contar con equipo moderno para darle una mejor atencién en

todos nuestros servicios.

Creando valor en el cliente al brindar atencidon inmediata, trato amable e

informacioén sobre la diversidad de servicios.

Utilizando adecuadamente los recursos fisicos y tecnolégicos para un mejor

aprovechamiento.
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C. Entrega de una copia de la filosofia corporativa

Al finalizar la presentacion se entregard a todos los participantes una copia de la

presente guia.

D. Palabras de despedida

Esperando se sientan identificados, comprometidos y despierte su interés; que

en definitiva sin su ayuda no es posible lograrlo el nuevo ideal.

Los insto a caminar hacia la nueva imagen de la empresa.

Tengan ustedes el mejor de los dias.

Atentamente,

Gerente General

Hospital privado

San José Pinula, Guatemala
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Formato 1
Agenda de trabajo para la presentacion y difusién de la filosofia corporativa
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Objetivo: Presentar, formalizar y explicar la filosofia corporativa en un 100% entrando en vigencia a partir de
ésta fecha.

Meta: Dar a conocer la mision, vision y valores, el compromiso de la gerencia e incentivar al personal al logro
de objetivos.

Lugar: Saldn de reuniones, en las instalaciones de la empresa.

Fecha: 02/01/2013

Participantes: Ejecutivos y colaboradores

Actividades Horario Responsable
Mensaje 08:00 a 08:05 Gerente general
Filosofia corporativa 08:05 a 08:30 Gerente general
Refrigerio 08:30 a 08:50 Encarga de cocina
Repartir una copia 08:50 a 08:55 Jefes
Despedida 08:55 a 09:00 Gerente general

Fuente: elaboracién propia. Afio 2011.
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Cuadro 2

Presupuesto para la presentacién y difusion de la filosofia corporativa

Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Cantidad Concepto Costo anual Q.
1 Computadora personal con programa power point y un retroproyector 300.00
30 Sillas 30.00
8 Mesas y manteles 240.00
30 Sandwich de pollo y refrescos 240.00
Impresién en papel arcoiris de la guia de la filosofia corporativa en tamafio
120 carta renglon cerrado letra arial 10 120.00
* Total 930.00

Fuente: elaboracién propia. Afio 2011.
(*) Cotizados a precios actuales de noviembre 2011.

74




Guia 2

Presentacion y difusiéon de valores

Introduccién

La presente guia contiene, explica y difunde los principios fundamentales que
orientard la atencion que brinda el hospital privado los cuales deben ser
aceptados y respetados por todos los colaboradores para su cumplimiento.

Objetivo

Presentar, formalizar y explicar a través de éste documento el compromiso y la
obligacion de todo el personal de cumplir y comunicar las normas de
comportamiento que seran el motor que guiara la actuacion en un 100% en todas
las actividades que se realicen y garantizara que se proyecte la imagen de la
empresa como una organizacion de ejemplo que inspire lealtad y respeto a los

clientesy colaboradores; entrando en vigencia a partir de ésta fecha.

A. Mensaje del gerente general

A continuacion las palabras del gerente general al personal de la empresa.
Apreciados colaboradores:

Hoy en dia no basta con compartir principios comunes en una empresa es
necesario enunciarlos a través de un documento que exprese como cumplir con

la responsabilidad en la practica, dando vida a los valores que infunden e

influyen en las decisiones que a diario se toman en el trabajo.
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Por lo que la gerencia se complace en presentar y establecer como prioridad la
practica de los siguientes valores, con el objeto de que sean aplicados y
difundidos en todas las funciones y procesos de la empresa logrando con ello dia
a dia inspirar lealtad y compromiso en el ambiente laboral y una mejor
satisfaccion en la atencion al cliente; iniciando la exposicion recordando la mision

y vision que describen qué somos y qué queremos Ser.

B. Misiéon

“Somos un hospital privado que brindamos atencion meédica hospitalaria a
nuestros clientes con responsabilidad, calidad humana comprometidos a prestar
un servicio innovador y personalizado las veinticuatro horas del dia, para ello

contamos con personal especialista, calificado y equipo moderno.”

C. Vision

“Seremos el mejor hospital de San José Pinula y nos extenderemos a las demas
comunidades cercanas prestando un servicio en salud accesible e innovador, sin
perder el sentido humano, generando lealtad y satisfaccion en las expectativas

de los clientes.”
En seguida se describe qué es un valor, para qué sirve, a quiénes aplica, como

trabajo con los valores, cuando se practican, cuales son y como se aplica a la

conducta del colaborador en la forma de trabajar de la empresa.
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D. ¢Qué es un valor?

Son las guias que norman el comportamiento bajo las cuales actuaran los
trabajadores y que desean los ejecutivos que se cimienten y cultiven en la labor
diaria de la empresa.

E. ¢Para que sirven los valores?

Ayudan a saber cémo actuar, responder y relacionarse con los compafieros de
trabajo.

Rigen como tratar las solicitudes y cuestionamientos de los clientes, incluyendo
las situaciones dificiles que puedan causar un conflicto como una queja o
reclamo; también indican cdmo manejar adecuadamente el uso de los recursos y
capacidades de la empresa.

F. ¢A quiénes corresponde aplicar los valores?

Todos y cada uno de los colaboradores de la empresa desde el nivel jerarquico
mas alto hasta el mas bajo; es decir desde los accionistas hasta el personal de
limpieza; sin excepcion de donde se trabaje o la funcidn que se hace.

G. ¢Como trabajo con los valores?

Recordando que los valores establecidos en ésta guia son:

Los que orientan a diario el trabajo.

No son opcionales, tampoco negociables, se deben de respetar y cumplir.
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No sustituyen las normas y lineamientos establecidos en el puesto de trabajo,

sino que ayudan a entender la forma de funcionar de la empresa.

Son los que crean valor a través de cada colaborador porque refleja la imagen de
la empresa; por lo que se le calificara a cada uno no sin excepcion por lo que
hace y como lo hace.

H. ¢ Cuando se practica un valor?

Dia a dia continuamente al realizar el trabajo se aplicaran los valores instituidos.

l. ¢ Cudles son los valores de la empresay como los aplic6 en el trabajo?

Los valores seleccionados por los ejecutivos son los siguientes y la forma de

aplicarse se explica a continuacion.

1. Calidad humana

Se define como actuar con responsabilidad y profesionalismo sin perder el

sentido humano.
En cualquier acto o actividad que se realice debe fundamentarse en el respeto a

la vida y la dignidad de las personas sin discriminacién de raza, condicion social,

sexo, edad, creencia e incapacidad.
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¢,Como lo aplico en el trabajo?

Brind6 atencién inmediata a mujeres embarazadas, nifios, ancianos e
incapacitados, dando un trato digno, justo y respetuoso, sin hacer ningun tipo de

discriminacion.

No negaré el ingreso o la atencion médica en emergencia o en cualquier otro
servicio a ninguna persona por motivo de raza, sexo, credo, edad, condicion

social e incapacidad.

Respeto y acepto los criterios, opiniones y actos de los comparfieros de trabajo
en relacion con la mejor atencion al cliente y cumplo con las normas internas de

la empresa.

2. Responsabilidad

Precisa como respondemos por nuestros actos y decisiones al ofrecer el servicio.

Describe la conducta que muestran los colaboradores ante situaciones cotidianas
o de emergencia en donde defendera la vida y dignidad de las personas al
realizar practicas médicas, operaciones, tratamientos, diagnésticos como
también lo hard en el manejo de la informacién y al cumplir las normas y

procedimientos vigentes.

¢, Cémo lo aplicé en el trabajo?

Estoy obligado a comunicar en caso de un padecimiento infecto contagioso a la
gerencia y al paciente para evitar su propagacion asi como tomar las medidas

necesarias.
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Debo informar al paciente o familiar de manera clara, veraz y oportuna sobre el
diagnéstico, tratamiento a seguir con prudencia, comprension y respetando la

dignidad humana, especialmente en los casos de enfermedad terminal.

Debo velar porque este vigente, actualizada o renovada cualquier licencia

especifica que se requiera en mi labor de trabajo.

3. Compromiso

Significa que estamos comprometidos a prestar un servicio innovador,

personalizado y especializado al alcance de todas las personas.

Es deber de todo el personal siempre actuar con la vision de prestar a las
personas el servicio de salud en forma oportuna e inmediata con el fin de llenar

las expectativas y necesidades de los clientes.

¢, Como lo aplico en el trabajo?

Siempre buscé la satisfaccién en el paciente o visitante al atenderlo con calidez
trato amable y respetuoso, siempre atento a escuchar y solucionar cualquier
gueja, inquietud o reclamo.

Proporcioné informacion requerida sobre el diagndstico, el equipo a utilizar y

tratamiento a seguir siempre y cuando me competa; de lo contrario debo orientar

o remitir al paciente o visitante a donde corresponda.
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En caso de catastrofes, epidemias o emergencia debo colaborar con las
disposiciones sanitarias que determinen las autoridades competentes y la

empresa.

Todos los jefes deben entregar el informe anual de evaluacién de los planes que
les concierne; ademas de cumplir con el cronograma de actividades y en base a

esta informacién tomar decisiones oportunas para mejorar el servicio.

4. Lealtad

Se define como nuestro compromiso y respecto es hacia la empresa y el cliente.

Todos los colaboradores desempefian las tareas diarias con integridad,

protegiendo y garantizando los intereses de los pacientes y la empresa.

¢, Como lo aplico en el trabajo?

Velo por el prestigio de la entidad al evitar actitudes o comentarios negativos en
publico que dafien la imagen de la empresa o el prestigio de algin compafiero de

trabajo.

Respeto y hago uso responsable de la informacion confidencial obtenida de los
pacientes para fines asistenciales; asi como no acept6 ningun tipo de prestacion

por el servicio en dinero o especie.

Evitdo el menor dafio al impacto ambiental cumpliendo con las condiciones de
higiene necesarias, el reciclaje y desecho adecuado de residuos hospitalarios

para garantizar al cliente procesos limpios y seguros.
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5. Innovaciéon

Se define como ser creativos y contar con equipo moderno para darle una mejor

atencion en todos nuestros servicios.

Al dar soluciones integras y honestas en las labores diarias a los clientes y al
optimizar los recursos e insumos tecnoldgicos tanto de informatica, como de la
oficina y del equipo hospitalario con que cuenta la empresa.

¢,Como lo aplico en el trabajo?

No usando las horas de trabajo, computadoras, teléfonos u otro equipo para

promocionar causas politicas o para uso personal u de otra indole.

Manteniendo el area de trabajo segura cumpliendo con las normas de higiene

necesarias.

Evitando el desperdicio de recursos e insumos Yy darle un adecuado

mantenimiento y proteccion al equipo de trabajo.

BuscO y propongo alternativas de mejoras al servicio al darle solucion y

continuidad a la queja, reclamo o sugerencia del paciente o usuario.

J. Entrega de una copia de la guia de valores

Al finalizar la presentacion se entregara a todos los participantes una copia de la

de la presente guia.
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K. Palabras de despedida

Esperando sea sientan comprometidos e involucrados con el nuevo credo y que
despierte su interés; que en definitiva es un deber su cumplimiento para los
meédicos, enfermeras, técnicos, personal administrativo, directivo y toda persona
gue forme parte de la familia de ésta empresa.

Sabiendo que sin su perseverancia no es posible lograrlo.

Los insto a recorrer el camino hacia las nuevas ensefianzas de la empresa.

Tengan ustedes el mejor de los dias.

Atentamente,
Gerente general

Hospital privado

San José Pinula, Guatemala
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Formato 2
Agenda de trabajo parala presentacion y difusién de valores
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Objetivo: Presentar, formalizar y explicar la guia de valores en un 100%, entrando en vigencia a partir de
ésta fecha.

Meta: Explicar y difundir los valores para que sean aceptados y respetados por el personal e incentivarlos a
su cumplimiento en las tareas diarias

Lugar: Saldn de reuniones de la empresa

Fecha; 1/2/2013

Participantes: Ejecutivos y colaboradores

Actividades Horario Responsable
Mensaje 08:00 a 08:05 Gerente general
Mision y vision 08:05 a 08:10 Gerente general
Desarrollo de la guia 08:10 a 08:35 Gerente general

¢, Qué es un valor?

¢ Para qué sirven?

¢A quiénes aplica y como se trabaja?

¢,Cudles son?

¢,Cuando los aplic6?

Refrigerio 08:35 a 08:50 Encarga de cocina
Entrega de una copia de la guia 08:50 a 08:55 Jefes, secretaria
Despedida 08:55 a 09:00 Gerente general

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.
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Cuadro 3
Presupuesto para la presentaciéon y difusion de valores
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Cantidad Concepto Costo anual Q.
1 Computadora personal con programa power point y un 300.00
retroproyector
30 Sillas 30.00
8 Mesas y manteles 240.00
30 Croissandwich de carne y refrescos 240.00
120 Impresion en papel arcoiris de la guia en tamafio carta renglén 120.00
cerrado letra arial 10
*) Total 930.00

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.
(*) Cotizados a precios actuales de noviembre 2011.
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Guia 3

Presentacion y difusion del reconocimiento del empleado de afio

Introduccién

La presente guia incluye la filosofia corporativa, explica los lineamientos a seguir
para evaluar al personal a cargo de cada unidad administrativa y en base a los
resultados obtenidos seleccionar al candidato idoneo que merece se le otorgue el
reconocimiento del empleado del afio de la empresa por su esfuerzo al
cumplimiento de la mision, vision, valores y lograr alcanzar los objetivos

propuestos.

Objetivo

Dar a conocer, proporcionar y facilitar al evaluador un instrumento de evaluacion
con elementos necesarios que le permita llevar a cabo en forma objetiva la
seleccion del candidato para el otorgamiento del estimulo o incentivacion al
reconocimiento publico anual dado al personal; siendo de aplicacion para todas

las unidades administrativas en un 100%, entrando en vigencia a partir de ésta

fecha.

A. Mensaje del gerente general

A continuacion las palabras del gerente general al personal de la empresa.
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Valorados colaboradores:

Actualmente la gerencia esta implementando constantemente acciones con el fin
de alcanzar el ideal de la empresa, iniciamos el afio con la implementacién de la
filosofia corporativa y la apertura de un buzdon de quejas, reclamos vy
sugerencias; continuamos con el manual de organizacion y seguidamente la
programacién de las jornadas médicas con el propésito de mejorar el servicio, la

rentabilidad y el funcionamiento del hospital.

En aras de continuar cumpliendo arduamente estas tareas y para poder
desempeiar de una buena manera el trabajo, premiar y agradecer el esfuerzo
realizado; se hace necesario evaluar al personal para seleccionar a la persona

gue merece el reconocimiento del empleado del afio.

Por lo que a continuacion se presenta la guia que ayudard a identificar al
empleado del afio en la cual se define la metodologia a utilizar para la
evaluacion anual del personal, iniciando la exposicion recordando la misiéon y
vision que describen qué somos y que queremos ser y cual es el credo de

valores que rigen la empresa.

B. Mision

“Somos un hospital privado que brindamos atencién médica hospitalaria a
nuestros clientes con responsabilidad, calidad humana comprometidos a prestar

un servicio innovador y personalizado las veinticuatro horas del dia, para ello

contamos con personal especialista, calificado y equipo moderno.”
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C. Visién

“Seremos el mejor hospital de San José Pinula y nos extenderemos a las demas

comunidades cercanas prestando un servicio en salud accesible e innovador, sin

perder el sentido humano, generando lealtad y satisfaccion en las expectativas

de los clientes.”

D. Valores

A continuacion los valores que se comparten y difunden a diario en la empresa.

1. Calidad humana

Actuar con responsabilidad y profesionalismo sin perder el sentido humano.

2. Responsabilidad

Respondemos por nuestros actos y decisiones al ofrecer el servicio.

3. Compromiso

Estamos comprometidos a prestar un servicio innovador, personalizado y

especializado al alcance de todas las personas.

4. Lealtad

Nuestro compromiso y respeto es hacia la empresay el cliente.
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5. Innovacién

Ser creativos y contar con equipo moderno para darle una mejor atencién en

todos nuestros servicios.

En seguida se describe qué es un reconocimiento, qué es una evaluacion del
personal, quién realiza la evaluacion, a quiénes aplica, para qué se evalla, en
gué beneficia, cual es la metodologia de la evaluacion, cual es el periodo de
evaluacién y cuando se notificara.

E. ¢Qué es un reconocimiento?

Es un estimulo al personal publicamente por cumplir con lo esperado y por el
esfuerzo extraordinario manifestado para lograrlo; el cual se entregara al
empleado con mayor puntuacion en la evaluacion realizada anualmente al
personal de todas las unidades administrativas.

F. ¢Qué es una evaluacion del personal?

Es un proceso que se realiza para estimar el rendimiento de un trabajador y que

permite la aplicacion de estimulos y mejoras al trabajo que se ejecuta.

G. ¢Quién realiza la evaluacion?

La responsabilidad de la evaluacién le corresponde a los jefes de las diferentes

unidades administrativas.
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H. ¢ A quiénes aplica?

Estan sujetos a éste estimulo de reconocimiento publico los médicos,
enfermeras, técnicos, personal administrativo, directivo y toda persona que forme
parte de la familia de ésta empresa que al momento de la evaluacion cuente
como minimo con seis meses de antigliedad en el puesto de trabajo.

l. ¢ Para qué se evalua?

Para estimular a las personas a que consigan mejores resultados y valorar
objetivamente el trabajo individual de los colaboradores como también involucrar
al personal en el logro de los objetivos de la empresa.

J. ¢ En qué beneficia?

En base a las pruebas y los resultados permite identificar y evidenciar el

reconocimiento del aporte del empleado en el cumplimiento de los objetivos.

K. ¢ Cudl es la metodologia de evaluacion?

Se utilizara el método de escala gréafica con utilizacion de puntuacion o puntos
considerando para los criterios de evaluacion la funcién del puesto de trabajo y el
cumplimiento de objetivos.

A continuacion los aspectos a evaluar y su concepto.

1. Orientacion al logro de resultados: cumple eficientemente con las tareas y la

cantidad de trabajo en el tiempo asignado.
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2. Conocimiento del trabajo: esta informado y conoce claramente los deberes y

responsabilidades de su puesto de trabajo.

3. Trabajo en equipo: muestra una actitud de colaboracién, apoyo e integracion al

logro de objetivos de las tareas del equipo.

4. Vision: esta comprometido, le interesa y tiene claro lo que la empresa desea

para el futuro.

5. Iniciativa: tiene la capacidad de ser creativo, anticiparse a las dificultades y

resolver problemas.

En seguida se presentan los criterios de evaluacion y la calificacion o puntuacion.

La escala de evaluacion identificara el nivel de rendimiento que a juicio objetivo

del evaluador sea el que le corresponda a cada trabajador.

Nivel O rendimiento laboral deficiente: de 0 a 5 puntos el evaluado no cumple con
el requerimiento minimo del puesto, se recomienda se organice para cumplir con

la tarea o las exigencias minimas de la empresa.

Nivel 1 rendimiento laboral regular: de 6 a 10 puntos el evaluado esta por debajo
del comportamiento normal, necesita esforzarse por mejorar su desempefio en la

ejecucion de las actividades.

Nivel 2 rendimiento laboral bueno: de 11 a 15 puntos el evaluado cumple con la
tarea encomendada en forma efectiva; se sugiere que mantenga su nivel de

desemperio.
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Nivel 3 rendimiento laboral excelente: de 16 a 20 puntos se entiende como el
comportamiento del evaluado efectivo que sobre pasa las expectativas del
puesto de trabajo; se recomienda que siga el ritmo de trabajo.

El instrumento a utilizar sera una boleta de evaluacion.

L. ¢Cual es el periodo de evaluacién?

Se realizara una vez al afio en la segunda semana del mes de noviembre.

M. ¢Cuéndo se notificara el resultado?

La nota se le comunicara en el momento que finalice la evaluacion por lo que la

evaluacion debera estar firmada por el evaluador y el evaluado.

Los resultados deberan ser traslados al gerente general para su conocimiento y
se dara a conocer el reconocimiento publicamente en la reunion de convivencia
del mes de diciembre con la entrega del diploma del empleado del afio.

N. Entrega de una copia

Al finalizar la presentaciéon de la guia se entregara a todos los participantes una

copia.

N. Palabras de despedida

Esperando se sientan comprometidos e involucrados con el nuevo sistema de

evaluacion y que despierte su interés; que en definitiva ayudara a un mejor
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desempefio y reconocimiento laboral como también lograr el cumplimiento

efectivo de los objetivos.

Esperando seguir contando con su apoyo.

Los insto a no desmayar y continuar perseverando hacia el nuevo ideal de

empresa.

Tengan ustedes el mejor de los dias.

Atentamente,

Gerente general

Hospital privado

San José Pinula, Guatemala
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Formato 3

Agenda de trabajo para la presentacion y difusion del reconocimiento del empleado del afio
Hospital privado

San José Pinula, Guatemala

Objetivo: Presentar, formalizar y explicar la guia de reconocimiento del empleado de afio, entrando en vigencia

a partir de ésta fecha.

Meta: Dar a conocer, explicar y difundir el mecanismo de evaluacion al personal.

Lugar: Salén de reuniones de la empresa

Fecha: 2/3/2013

Participantes: Ejecutivos y colaboradores

Actividades Horario Responsable
Mensaje 08:00 a 08:05 Gerente general
Recordando la mision, vision y valores 08:05 a 08:10 Gerente general
Desarrollo guia 08:10 a 08:35 Gerente general
¢,Qué es un reconocimiento y una evaluacion del
personal?
¢ Quién la realiza, a quiénes aplica y para qué se
evalta?
¢, Cuando se notificara el resultado?
Refrigerio 08:35 a 08:45 Encarga de cocina
Entrega de una copia al participante 08:45 a 08:55 Jefes, secretaria
Despedida 08:55 a 09:00 Gerente general

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.
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Cuadro 4

Presupuesto para la presentacién y difusion del reconocimiento del empleado del afio

Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Cantidad Concepto Costo anual Q.
1 Computadora personal con programa power point y un 300.00
retroproyector
30 Sillas 30.00
8 Mesas y manteles 240.00
30 Croissandwich de pollo y refrescos 240.00
120 Impresion de la guia en papel arcoiris tamafio carta renglén 120.00
cerrado letra arial 10
* Total 930.00

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.
(*) Cotizados a precios actuales de noviembre 2011
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Formato 4

Boleta de evaluacion para el reconocimiento del empleado del afio
Hospital privado

San José Pinula, Guatemala

Nombre del empleado

Nombre del puesto

Unidad administrativa

Jefe inmediato

Tiempo de laborar Fecha

Instrucciones: Anote el punteo que a su juicio objetivo sea el que corresponda al

trabajador; cada aspecto no debe exceder de 20 puntos.

Aspectos a evaluar y su concepto

Excelente

Bueno

Regular

Deficiente

16-20

11-15

6-10

0-5

Orientacion al logro de resultados

Cumple eficientemente con las tareas y la
cantidad de trabajo en el tiempo asignado

Conocimiento del trabajo

Esta informado y conoce claramente los
deberes y responsabilidad de su puesto de
trabajo

Trabajo en equipo

Muestra una actitud de colaboracion, apoyo
e integracion al logro de objetivos de las
tareas del equipo

Vision

Esta comprometido, le interesa y tiene claro
lo que la empresa desea para el futuro

Iniciativa

Tiene la capacidad de ser creativo,
anticiparse a las dificultades y resolver
problemas

Total puntaje

Con base a la informacion anterior conteste
las siguientes preguntas

¢Es idéneo el trabajador para el trabajo
gue realiza?

Sl

NO

¢ Estaria dispuesto el colaborador a invertir
tiempo fuera de horario de labores en
cursos si fuera necesario?

Sl

NO

Observaciones:

Nombre, firma y cargo del evaluador

Firma evaluado

Fuente: elaboracién propia. Afio 2011.

96




Formato 5
Boleta para evaluar y proponer a la gerencia el empleado del afio
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

No.

Evaluacion de aspectos

Cumplimiento

Sl NO

¢ El colaborador esta orientado al logro de los resultados?

¢ Tiene la capacidad y conocimiento claro del trabajo y lo cumple en forma efectiva y
eficiente?

¢ Muestra una actitud de colaboracion al logro de objetivos del equipo de trabajo?

¢ Esta el colaborador comprometido y tiene claro la mision y vision de la empresa?

¢ Tiene iniciativa y capacidad resolutiva ante las dificultades?

¢ Esta plenamente identificado con los valores de la empresa?

¢ Participo en la reunion de inicio del plan?

¢, Ha recibido reconocimiento publico anteriormente?

© [0 (N[OOI WwWw (N

¢Es el candidato idoneo para el reconocimiento?

¢ Estaria dispuesto siempre a invertir tiempo fuera de horario de labores en cursos si
fuera necesario?

11

No tiene ningun registro de queja o reclamo de clientes en el afio

12

Su nota en la evaluacién como minimo debe ser de 90 puntos (*)

En base a la informacién anterior se propone a

Nombre del empleado

Unidad administrativa

Nombre, firma y cargo del evaluador

Justificacion

Fuente: elaboracién propia. Afio 2011.
(*) Ver nota en la boleta de evaluacién para reconocimiento del empleado del afio.
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Formato 6
Diploma de reconocimiento del empleado del afio
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

EMPLEADO DEL ANO 2012

ALEJANDRO MARTINEZ PAZ

Por sus resultados excepcionales y su continda
contribucion al desarrollo de la empresa.

Gerente general

Hospital privado

San José Pinula
Guatemala

Fuente: elaboracién propia. Afio 2011.
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Formato 7
Agenda de trabajo para reforzar el mensaje de la filosofia corporativa
Hospital privado

San José Pinula, Guatemala

Objetivo: Generar en un 80% recordatorio en los colaboradores e utilizar reconocimientos publicos para
incentivar el cumplimiento de la misidn, vision y valores y con ello lograr los objetivos.

Lugar: Instalaciones de la empresa

No. Actividad Responsable Meta Inicia y finaliza

1 | Colocar los cuadros de la mision, Secretaria Ubicar y colocar la 2/1/2013
vision y valores en la sala de filosofia en un lugar
espera en la pared en direccion al transitado donde pueda
norte para que puedan ser ser conocida por las
observados. personas

2 | Distribuir y explicar las hojas de Jefes Entregar, comunicar Yy | ler. dia habil del mes
volantes (A...I) mensual como reforzar la filosofia
reforzamiento corporativa en forma

3 | Recordar la evaluacion de la continda utilizando | Anual lera. semana
filosofia corporativa volante J volantes de octubre

4 | Entrega de volante K aviso de la Anual lera. semana
evaluacion del empleado del afio de noviembre

5 | Entrega de carta de felicitacion Jefes Estimular al personal con | Anual fecha de inicio
por aniversario reconocimiento de labores

6 | Reunion de convivencia anual Gerente Difundir los avances, Anual segundo
para comunicar los avances general reconocer en publico al sabado del mes

(*) |logrados y premiar al empleado Gerente empleado del afio e | diciembre en horario
del afio por su labor para cumplir | administrativo | incentivar al personal a de 12:00 a 14:00
la misién y alcanzar los objetivos financiero seguir adelante horas

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.
(*) Véase presupuesto.
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Cuadro 5

Presupuesto para reforzar el mensaje de la filosofia corporativa

Hospital privado

San José Pinula, Guatemala

Cantidad Concepto Costo anual Q.
3 Cuadros de madera de 41 de largo x 33 375.00
centimetros de ancho (véase textos para
cuadros formatos 8, 9y 10)
270 Impresion volantes de reforzamiento en 360.00
papel arcoiris tamafio carta (véase hojas
de volantes de A...I)
60 Impresion de volante K y boletas de 80.00
evaluacion de la filosofia corporativa
60 Impresion de volante | y boletas de 80.00
evaluacion de reconocimiento al empleado
del afio
30 Impresion cartas de felicitacion por 40.00
aniversario
Sub total 935.00
*) Reunidn de convivencia anual
1 Computadora personal con programa 300.00
power point y un retroproyector
30 Sillas 30.00
8 Mesas y manteles 240.00
30 Comida (pepian, arroz, dos tortillas) y 1,140.00
refresco
1 Diploma del empleado del afio 20x25 50.00
centimetros
30 Impresion del mensaje papel arcoiris 40.00
tamafio carta arial 12
Sub total 1,800.00
* Total 2,735.00

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.
(*) Cotizados a precios actuales de noviembre 2011

100




Textos para cuadros

Formato 8
Texto para el cuadro de la misién
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Nuestra misién
“Somos un hospital privado que brindamos atencién médica
hospitalaria a nuestros clientes con responsabilidad, calidad
humana comprometidos a prestar un servicio innovador y
personalizado las veinticuatro horas del dia, para ello
contamos con personal especialista, calificado y equipo
moderno.”

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.

Formato 9
Texto para el cuadro de la vision
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Nuestra vision
“Seremos el mejor hospital de San José Pinula y nos
extenderemos a las demas comunidades cercanas prestando
un servicio en salud accesible e innovador, sin perder el
sentido humano, generando lealtad y satisfaccion en las
expectativas de los clientes.”

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.
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Formato 10
Texto para el cuadro de los valores
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Nuestros valores
1. Calidad humana

Actuar con responsabilidad y profesionalismo sin
perder el sentido humanao.

2. Responsabilidad

Respondemos por nuestros actos y decisiones al
ofrecer el servicio.

3. Compromiso

Estamos comprometidos a prestar un servicio
innovador, personalizado y especializado al alcance
de todas las personas.

4. Lealtad

Nuestro compromiso y respeto es hacia la empresa
y el cliente.

5. Innovacion
Ser creativos y contar con equipo moderno para

darle una mejor atencion en todos nuestros
servicios.

Fuente: elaboracién propia. Afio 2011.
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Hojas de volantes mensuales

Formato 11
En enero volante A
Filosofia corporativa
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

~

Nuestra misiéon
“Somos un hospital privado que brindamos atencién médica
hospitalaria a nuestros clientes con responsabilidad, calidad
humana comprometidos a prestar un servicio innovador y
personalizado las veinticuatro horas del dia, para ello contamos
con personal especialista, calificado y equipo moderno.”

Nuestra vision
“‘Seremos el mejor hospital de San José Pinula y nos
extenderemos a las demas comunidades cercanas prestando
un servicio en salud accesible e innovador, sin perder el sentido
humano, generando lealtad y satisfaccion en las expectativas
de los clientes.”

Nuestros valores
1. Calidad humana
Actuar con responsabilidad y profesionalismo sin perder el
sentido humanao.
2. Responsabilidad
Respondemos por nuestros actos y decisiones al ofrecer el
servicio.
3. Compromiso
Estamos comprometidos a prestar un servicio innovador
personalizado y especializado al alcance de todas las personas.
4. Lealtad
Nuestro compromiso y respeto es hacia la empresay el cliente.
5. Innovacion
Ser creativos y contar con equipo moderno para darle una mejor
atencion en todos nuestros servicios.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011
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Formato 12
En febrero volante B
¢Qué es la filosofia corporativa?
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

¢, Qué es la filosofia
corporativa?

Es el pensamiento oficial

de lo que la gerencia
quiere lograr con la
empresa.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011
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Formato 13
En marzo volante C
¢Cuales son los elementos de la filosofia corporativa?
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Tres elementos integran la filosofia corporativa

Mision

¢, Qué es?

El propésito de la empresa

Visioén

¢, Qué es?

Imagen futura

Valores

¢, Qué son?

La guia para actuar

Fuente: elaboracién propia. Afo 2011
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Formato 14
En abril volante D
¢ Qué entiendo por mision?
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

¢A quién sirvo?

] A las personas
¢Que 50”_‘037 del municipio, de
Un hospital las comunidades
privado cercanas y
aseguradas
¢Cémo lo ¢Qué

hacemos? Con
responsabilidad,
personal

ofrecemos?
Atencion médica
hospitalaria las

especializado y 24 horas del dia
equipo moderno

Fuente: elaboracién propia. Afo 2011
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Formato 15
En mayo volante E
¢, Como debemos vernos?
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.
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Formato 16
En junio volante F
¢ Qué entiendo por valores?
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

¢Para qué ¢ Quiénes los
sirven? Ayudan a aplican? Todos y
saber como cada uno de los
I rador
actuar, responder colaborado es de
laci la empresa, sin
y relacionarse excepcion

con los demas

¢, Qué es un valor?
Son guias que norman

el actuar en la labor
diaria

¢, Cuando préctico En donde trabaje
un valor? Dia a o la funcion que
dia haga desde el
constantemente accionista hasta
en el trabajo el personal de
limpieza los
cultiva

Fuente: elaboracién propia. Afio 2011.
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Formato 17
En julio volante G
¢ Como trabajo con los valores?
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Orientan a No son

diario el opcionales,

trabajo tampoco
negociables

Debo de
recordar que los
valores

Todos Se deben
creamos respetar y
valor cumplir

Ayudan a No suplen
entender la normas y
forma de lineamientos
funcionar la establecidos
empresa en el puesto

Fuente: elaboracién propia. Afio 2011.
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Formato 18
En agosto volante H

¢,Cudles son los valores que guian mi actuacion en el trabajo?
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Responsabilidad

Calidad humana

Valores

Innovacion

Compromiso

Lealtad

Fuente: elaboracién propia. Afio 2011.

110




Formato 19
En septiembre volante |
¢, Coémo cultivo los valores a diario?
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Buscar Obedecer las
siempre la normas y
satisfaccion en respetar al
el cliente paciente

Cultivo los
valores en mi
trabajo diario al

. -
Cumplir en = Generar valor
forma efectiva al optimizar los
las tareas recursosy
. capacidades
asignadas
de la empresa
Escuchary
atender en
forma
inmediata a los
pacientes

Fuente: elaboracién propia. Afio 2011.
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Formato 20
En octubre volante J
Evaluacion de la filosofia corporativa
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

/

¢, Cuales son ¢Qué esla
los elementos mision? Que
somos

de la filosofia?

T

La evaluacion es la
segunda semana de
octubre ¢ Qué debo

recordar?

-

-

¢Queesla ¢Qué es la
filosofia vision? Que
corporativa? deseamos ser

¢ Cuales son '

los 5 valores
de la empresa
y cOmo los

aplicé?

Fuente: elaboracién propia. Afio 2011.
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Formato 21
En noviembre volante K
Evaluacion para el reconocimiento del empleado del afio
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

¢Para que ¢Cuél es la
sirve? Para metodologia?
estimular al Segun e_I puesto
personal a de trabajo y los

aspectos a
lograr los ovaluar

objetivos /" ; Evaluacion para

reconocimiento del
empleado del aio?
Es la segunda

semana de
noviembre

¢Quién evallay Escala a
a quiénes? evaluar
Los jefes a cada deficiente

g;r;glgzado asu regular
bueno
excelente

Fuente: elaboracién propia. Afio 2011.
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Formato 22
Carta de felicitacion por aniversario
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

San José Pinula, 20 de marzo de 2011
Sefior
Luis Rodrigo Lopez Santos
Presente.
Estimado doctor:
Por este medio se reconoce la perseverancia y la dedicacion demostrada hacia
la empresa en este primer afio; se le agradece el entusiasmo y comparfierismo
hacia el resto de sus compafieros al formar parte de la familia, seguros de su
entrega y responsabilidad.
Esperando seguir contando con su aporte y presencia los proximos afios.
Atentamente,

Gerente general

Hospital privado

San José Pinula, Guatemala
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Formato 23
Boleta de evaluacién de la filosofia corporativa
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Introduccion

A continuacion encontrara una serie de preguntas que servirdn para detectar el
conocimiento y aplicacion de la filosofia corporativa la informacién sera
procesada de manera confidencial, para lo cual se le solicita contestar de

acuerdo a su criterio y conocimiento. Marque con una X

1. ¢ Conoce la filosofia corporativa de la empresa? SI__ _NO___
2. ¢Le explico su jefe los volantes de la filosofia corporativa? SI__ NO__
3. ¢ Conoce la mision de la empresa? SI._ NO__
4. ¢ Conoce la vision de la empresa? SI_ NO__
5. ¢ Conoce los valores de la empresa? SI_ NO__
6. ¢ Tiene claros cuéles son los valores de la empresa? SI._ NO__
7. ¢ Cumple con agrado los valores de la empresa? SI._ NO___
8. ¢ Esta identificado con los valores de la empresa? SI._ NO___
9. Calidad humana es dar prioridad de atencién a incapacitados Sl NO__

10. Responsabilidad es informar a la gerencia y al paciente
de un diagndstico infectocontagioso para evitar que se contagie Sl NO

11. Compromiso es en caso de terremoto colaborar con

las disposiciones sanitarias que determinen la autoridad Sl NO
12. Lealtad es respetar la informacion confidencial del paciente Sl NO
13. Innovar es buscar solucién viable a la queja de un paciente Sl NO
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Formato 24

corporativa
Hospital privado

San José Pinula, Guatemala

Evaluacion de la estrategia para establecer y difundir la filosofia

No. Concepto Cumplimiento | Medida
correctiva
Sl NO
1 | ¢Conoce el personal la filosofia corporativa?
2 | ¢El colaborador conoce la misién?
3 | ¢El personal conoce y tiene claro la vision?
4 | ¢Cumplen con agrado los valores?
5 | ¢Enlos ejemplos de los valores en la evaluacion
el personal los identificé correctamente?
6 | ¢Aplican los colaboradores los valores a las
actividades diarias?
7 | ¢Todo el personal asisti6 a la reunion de
presentacion de la filosofia corporativa?
8 | ¢Todo el personal recibié carta de felicitacion
por aniversario?
9 | ¢Todo el personal recibio y se le explicaron los
volantes de recordatorio de la filosofia?
10 | ¢Todo el personal asisti6 a la reunion de
convivencia anual?
11 | ¢Recibié alguno de sus colaboradores el
diploma del empleado del afio?
(*) | Verificar que se cumpla, de lo contrario aplicar

medida correctiva

Observacion:

(**) Nombre y firma:

Cargo de la unidad administrativa:

Fuente: elaboracién propia. Afio 2011.
(*) Si la respuesta es si; significa que el resultado obtenido corresponde a lo planificado y todo
esté bajo control. Sila respuesta es no; significa que los resultados no se estan cumpliendo por
lo que habra que tomar medidas correctivas. Una medida correctiva es la accion o decisién que
se toma con el fin de revertir el resultado ocasionado o evitar que se siga produciendo en el

futuro.

(**) El jefe de cada unidad administrativa sera el responsable de evaluar, verificar el cumplimiento

y aplicar las medidas correctivas e informar a la gerencia los resultados de la estrategia.
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B. Implementar un manual de organizacion

Debido al crecimiento de la empresa y que los procesos o actividades
administrativas se realizan de manera informal sin ningun tipo de lineamiento
formal provocando desperdicio de recursos y esfuerzos se hace necesario

definir, difundir y poner en marcha un manual de organizacion.

El disefio de este instrumento administrativo le permitird establecer claramente
las relaciones existentes entre las funciones, los niveles jerarquicos como
también comunicar adecuadamente las decisiones administrativas e instruir al
personal al logro de objetivos, indicando a cada empleado lo que debe hacer y
como hacerlo; facilitando la toma de decisiones, la coordinacion de actividades e
informacion necesaria para que realicen la tarea encomendada; incluso

contribuira a definir grados de autoridad y responsabilidad.

Con ello la empresa podra evitar duplicidad de funciones y actividades, mejorar
la comunicacion e integracion, preparar al personal a realizar sus labores y
esencialmente dara el impulso y la capacidad para formalizar las funciones,
procesos y normas; con el fin de optimizar los recursos y lograr los objetivos

propuestos alcanzando un eficiente desempefio organizacional.

Ademas debe de considerar para la elaboracién del manual de organizacion el
siguiente organigrama nominal propuesto como punto de partida; que le ayudara
adecuar y reubicar los puestos de trabajo en las unidades administrativas a las
gue pertenecen para su buen funcionamiento con el propdésito de lograr la mision,

la vision, los valores y objetivos planeados.
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Grafica 8
Organigrama nominal propuesto
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Fuente: elaboracién propia. Afio 2011.
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El organigrama nominal propuesto muestra una estructura de tipo vertical con un
sistema de organizacion lineal en donde la autoridad y responsabilidad se

delegan en una sola linea a cada nivel jerarquico.

Los puestos de trabajo se observan de arriba hacia abajo en forma escalonada
conectados con lineas verticales que permitirdn identificar al colaborador las
relaciones de autoridad y responsabilidad existentes del puesto y proporcionarle

el conocimiento adecuado de su ubicacion y subordinacion dentro de la empresa.

En seguida se propone el establecimiento formal de las siguientes unidades
administrativas y se describen las principales funciones y atribuciones de los

puestos de trabajo.

1. Junta directiva

Es la unidad administrativa de direccién con funcion propia que le corresponde
entre otras funciones principalmente analizar, discutir, aprobar, modificar y
autorizar los planes, el presupuesto, las normas, manuales, politicas, adoptar y
cumplir con todos los requisitos y disposiciones legales que rigen el

funcionamiento del hospital.

No depende de ninguna otra unidad administrativa y delega al gerente general

total responsabilidad administrativa de la empresa.

En lo que respecta a la junta directiva no se muestra ningin cambio derivado

gue la misma esta conformada por los socios de la empresa.
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2. Gerencia general

Unidad administrativa que tiene como funcion basica administrar, planear, dirigir
y supervisar las actividades de atencion en salud con el fin de cumplir la misién,

vision, valores y los objetivos organizacionales.

Para elaborar el organigrama nominal propuesto fue necesario unificar y redefinir
las funciones generales de las unidades administrativas que de acuerdo al
estudio presentan duplicidad de mando y funciones, logrando con ello una mejor
funcionabilidad, coordinacién, comunicacion y ejecucion de tareas por lo que se
propone para evitar duplicidad, conflicto de autoridad y responsabilidad que cada
trabajador reporte y reciba 6rdenes de un solo superior.

Con el proposito de descentralizar, evitar duplicidad de mando y descongestionar
la carga de trabajo centralizada en el gerente general se sugiere la creacion de la

gerencia administrativa financiera y la gerencia médica.
3. Gerencia administrativa financiera

Para el puesto de gerente administrativo financiero se sugiere al sub gerente y
eliminar el puesto de trabajo de sub gerente; creando la unidad administrativa de

gerencia administrativa financiera.

Ademas se reubico el puesto de cajera debido a las atribuciones que realiza
guardan estrecha relacion con controles contables por lo que debera reportar al

contador y ya no al gerente general.

También se reubico el personal de limpieza, lavanderia y cocina en la presente
estructura formaran parte del personal de mantenimiento por el tipo de actividad
gue realizan debiendo obedecer y reportarse al gerente administrativo financiero

y no al jefe de enfermeria como se hacia anteriormente.

120



Al gerente administrativo financiero le compete revisar, analizar y supervisar el
presupuesto ingresos y gastos, los estados e indicadores financieros, el flujo de
caja para la toma de decisiones; informacién que le proporcionara el contador
para su evaluacion; contratar personal, planificar y ejecutar las jornadas médicas
y las actividades de promocion de los servicios y ejecutar las estrategias

financieras que ayuden al crecimiento del negocio.

En relacién al puesto depende directamente del gerente general, ejerce autoridad
y coordinacién sobre el personal a su cargo.

4. Gerencia médica

Para el puesto de gerente médico se propone al jefe de médicos y eliminar el
puesto de trabajo de jefe de meédicos; creando la unidad administrativa de

gerencia meédica.

Esta unidad tendra a cargo la funcion de verificar el efectivo cumplimiento de los
servicios médicos hospitalarios y de diagnostico; por lo que reportaran al gerente
médico, el jefe de enfermeras, el jefe de laboratorio y rayos X; asi como el

médico general y los médicos especialistas.

Al gerente médico le compete supervisar, coordinar y evaluar las unidades de
especialidad médica, enfermeria, laboratorio y rayos X para un mejor
funcionamiento de los servicios; coordinar y ejecutar las jornadas médicas con el
gerente administrativo financiero; como también aquellas actividades de
promocién de los servicios y ejecutar las estrategias que ayuden al desarrollo de

la empresa.

En relacion al puesto depende directamente del gerente general, ejerce autoridad

y coordinacién sobre el personal a su cargo.
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Lo anterior dard un mejor aprovechamiento y coordinacion de los recursos
materiales, humanos y financieros que permitird adecuar la capacidad funcional
de la empresa para alcanzar un efectivo desempefio y logro de los objetivos
fijados.

Por lo que al gerente general le corresponde la representacion legal de la
empresa y la facultad de planificar, organizar, dirigir, controlar, coordinar las
actividades operativas y administrativas; asi como delegar responsabilidad en el
gerente médico y el gerente administrativo financiero con el fin de cumplir con los

objetivos planeados.

Asi también como maxima autoridad administrativa propone, aprueba, supervisa,
ejecuta los presupuestos, los planes y adopta normas previo ha someterse estas
disposiciones a consideracion de la junta directiva; asi como otras atribuciones

gue le confiera el puesto.

El plan de accion contiene las tareas a seguir para el disefio del manual incluye
el formato para identificar las funciones y definir puestos de trabajo, como el
formato de evaluacion para controlar y dar seguimiento a las tareas programadas
siendo el responsable de realizarlo el jefe de cada unidad administrativa y el

gerente general.
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Cuadro 6
Plan de accién

Implementacién del manual de organizacion

Hospital privado

San José Pinula, Guatemala

Estrategia: Implementaciéon de un manual de organizacion

Objetivo: Formalizar la organizacion redefiniendo las funciones y actividades para optimizar el desempefio organizacional en
un 80% en el primer trimestre del afio 2013 y asi lograr los objetivos establecidos.

Periodo: enero 2013 a diciembre 2015

No. Actividad Meta Responsable | Inicia | Finaliza | Costo en Q.
1 | Reunidn con junta directiva para | Autorizar e informar por medio Gerente 2/1/13 2/1/13 600.00
levantar acta de autorizacion de memorandum al personal general
2 Realizar la investigacibn de | Determinar e identificar las Jefes 9/1/13 15/1/13 750.00
campo, recolectar datos con la | funciones, relaciones de la
boleta al entrevistar al personal | unidades y definir los puestos
3 | Andlisis de la informacion | Definir funciones y puestos e Gerente 16/1/13 | 31/1/13 750.00
recabada y obtenida incluirlos en el organigrama general
4 | Elaboraciébn 'y revision del | Entregar a la junta directiva Gerente 1/2/13 | 26/2/13 | 1,500.00
borrador para su revision general
5 | Presentacion y aprobacion Levantar acta de aprobacion Junta directiva | 27/2/13 | 27/2/13 200.00
6 | Reproducciény distribucién Entregar al personal por medio Secretaria 2/3/13 713/13 1,000.00
de memorandum una copia
7 Reunion con el personal para | Dar a conocer las funciones, Gerente 8/3/13 8/3/13 1,010.00
divulgar y poner en marcha el | atribuciones del puesto y su general
manual ubicacion en la estructura
8 | Verificar que se cumplan en | Determinar si se adecuan y Jefes (**) (**) 300.00
forma efectiva adaptan los lineamientos
*) Costo estimado 6,110.00

Fuente: Elaboracién propia, afio 2011.
(**) Anual la segunda semana del mes de diciembre del 2013 al 2015
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Formato 25
Boleta para identificar funciones y definir puestos de trabajo
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Nombre del puesto

Ubicacion o unidad administrativa

Jefe inmediato

Subalternos

1.

Funcion basica de la unidad administrativa

. Funcion especifica del puesto

. Enumere tres actividades que realiza a diario

. Enumere tres actividades que realiza a la semana

. Enumere tres actividades que realiza a la quincena

. Enumere tres actividades que realiza al mes

. Enumere tres actividades que realiza al afio

8. Enumere tres principales responsabilidades
9. Marque con una X lo siguiente:

Educacion Habilidades Destrezas
Basicos Organizado Manejo de computadora

Manejo de equipo
Diversificado Comunicador hospitalario
En redaccién y Manejo de equipo de

Licenciatura analisis oficina
Especialidad Iniciativa

Otros (especifiqué):

10. Experiencia laboral

Fuente: elaboracién propia. Afo 2011
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Formato 26
Evaluacion de la estrategia de implementacion del manual de organizacion
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

No. Concepto Cumplimiento Medida
correctiva
)
SI NO

1 | ¢(El manual le ofrece una vision e
informacion valiosa de la
organizacion?

2 | ¢Define en forma clara la funcidn
asignada a la unidad administrativa?

3 | ¢Considera que estan bien definidas la
autoridad y las responsabilidades?

4 | ;Detalla claramente las labores
asignadas de los puestos de trabajo?

5 | ¢Le ha ayudado a evitar duplicidad de
actividades y ahorrar tiempo al
personal?

6 | ¢Define claramente las funciones?

7 | ¢Considera que el manual necesita
mejorar?

(*) | Verificar que se cumpla, de lo contrario
aplicar medida correctiva
Observaciones:

(***) Nombre y firma:

Cargo de la unidad administrativa:

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.

(*) Si la respuesta es si; significa que el resultado obtenido corresponde a lo planificado y todo
esta bajo control. Si la respuesta es no; significa que los resultados no se estan cumpliendo por
lo que habra que tomar medidas correctivas.

(**) Medida correctiva es la accién o decision que se toma con el fin de revertir el resultado
ocasionado o evitar que se siga produciendo en el futuro.

(***) El jefe de cada unidad administrativa sera el responsable de evaluar, verificar el
cumplimiento y aplicar las medidas correctivas e informar a la gerencia los resultados de la
estrategia.
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Formato 27
Agenda de trabajo para la presentacion y difusion del manual de organizacién al personal
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Objetivo: Difundir el manual de organizacion en un 80% para que los colaboradores conozcan las
atribuciones, responsabilidades, requisitos de los puesto de trabajo, la posicion que ocupa en la
organizacion; entrando en vigencia a partir de la presente fecha.

Lugar: En las instalaciones de la empresa

Fecha: 08/03/2013

No. Actividad Meta Horario Responsable
1 | Mensaje (*) Informar los avances logrados 8:00 a 8:05 Gerente general
2 | Filosofia corporativa (*) Recordar la filosofia corporativa 8:05a8:10 Gerente general
3 | Presentar el organigrama | Difundir la estructura a los|8:10a 8:40 Gerente general

y manual trabajadores para que conozcan
sus funciones y atribuciones
4 | Repartir una copia del | Dar a conocer a cada colaborador | 8:40 a 8:45 Jefes

organigrama, de la | las atribuciones, funciones, las
descripcion del puesto de | responsabilidades, su ubicacion
trabajo que ocupa y la|en la estructura y ademas

filosofia corporativa recordarle la filosofia corporativa
5 | Refaccion Descanso 8:45 a 8:55 | Encargada de cocina
6 | Despedida (*) Incentivar al personal a seguir | 8:55 a 9:00 Gerente general
adelante

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.
(*) Véase guia para presentar y difundir la filosofia corporativa.
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Cuadro 7

Presupuesto para la presentaciéon y difusion del manual de organizacién al personal

Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Cantidad Concepto Costo anual Q.
1 Computadora personal con programa power point y un retroproyector 300.00
30 Sillas 30.00
8 Mesas 120.00
8 Manteles 120.00
30 Pastel 150.00
30 Refrescos 90.00
30 Impresion de la filosofia corporativa en papel arcoiris (véase volante A) 40.00
120 Impresion del organigrama propuesto, del puesto de trabajo y 160.00
procedimientos en papel arcoiris de 7 centimetros de ancho por 20
centimetros de largo
*) Total 1,010.00

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.
(*) Cotizados a precios actuales de noviembre 2011
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C. Implementar un buzén de quejas, reclamos y sugerencias

El cliente es la razén de ser de la empresa por lo que todo fin empresarial esta
orientado hacia su mercado; la demora en listas de espera ha incidido en
insatisfaccion en el servicio y deficiencias en el cumplimiento de los objetivos de

la organizacion.

Para mejorar la atencién y continuidad en el servicio es necesario establecer un
mecanismo de comunicacion entre la empresa y el cliente, para lograrlo se hace

necesario implementar un buzén de quejas, reclamos y sugerencias.

Permitiendo a la empresa escuchar la inconformidad del paciente y satisfacer sus
expectativas, recolectando informacion de la necesidad y deseos de los clientes
y con ello la oportunidad de mejorar la atencién y continuidad en el servicio que

presta la empresa.

El plan de accion contempla implementar un buzén de quejas, reclamos y
sugerencias con su respectiva boleta; siendo la cajera la responsable de
trasladar la boleta al jefe de la unidad correspondiente para su inmediata
solucion y notificacion al cliente; esto implica que el jefe de la unidad
administrativa deberd realizar las investigaciones necesarias y darle una solucion
a la inconformidad del cliente llenando esta informacion en el apartado de la
boleta en donde se indica la solucion de la empresa; devolviendo la boleta a la
cajera para que proceda a notificar al cliente quien una vez enterado y aceptada
la solucion a su queja, reclamo o sugerencia anotara la fecha, hora y firmara de

recibido.
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Contiene inclusive los formatos para llevar un control y registro estadistico por
motivos de quejas, reclamos y sugerencias de los diferentes servicios que presta;
como también de aquellas que estén en proceso o bien hayan sido solucionadas.

Para darle seguimiento y una mejor atencion al servicio; esta informacion se
generara a diario en base a las boletas que registra y traslada la cajera a cada
unidad administrativa que le competa; debiendo mensualmente cada jefe
elaborar un informe de los resultados obtenidos y logrados reportando a la
gerencia respectiva para la toma de decisiones.

Comprende ademas un formato para evaluar la funcionabilidad de la informacion
obtenida del control y registro estadistico del buzon; facilitada por la cajera a los
ejecutivos; por tal motivo a juicio gerencial se considero como parametro la
disminucion de un 12% de quejas y reclamos en relacién a los datos registrados

historicos que se lograra obtener en cada semestre.

Es por ello que esta actividad compete directamente al jefe de cada unidad
administrativa debiendo verificar su ejecucion y de esta manera tomar las
medidas correctivas necesarias para encausar el plan; si fuera necesario e

informar continuamente a la gerencia.
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Cuadro 8
Plan de accién

Implementar un buzén de quejas, reclamos y sugerencias

Hospital privado

San José Pinula, Guatemala

Estrategia: Implementar un buzén de quejas reclamos y sugerencias

Objetivo: Atender, dar seguimiento, solucionar y disminuir en un 12% las quejas y reclamos para mejorar el servicio en
base a los resultados obtenidos semestralmente en los siguientes tres afos, a partir del 2013

Periodo: enero 2013 a diciembre 2015

No. Actividad Meta Responsable Iniciay Costo en
finaliza Q.
1 Instalacion y ubicacion del buzon en el | Recabar informacion de la Cajera 2/1/13 al 600.00
area de caja a disposicion del cliente | opinién del servicio al egreso 31/12/15
con su respectivo lapicero y boleta del paciente
2 Operar la informacion depositada en el | Trasladar a diario las boletas a Cajera Diario 300.00
buzén y darle seguimiento la unidad que corresponda
para su respectiva solucion
3 Analizar, evaluar el hecho y determinar | Tener capacidad de atencion y Jefes Diario 600.00
las acciones aplicar para buscar una | resolucibn inmediata a los
solucion problemas
5 Informar y notificar al cliente la | Dar respuesta a la Cajera Diario 300.00
solucion inconformidad del cliente
6 Llevar un control y registro estadistico | Recolectar y archivar la Cajera Diario 300.00
del buzon en base a la boleta informacion a diario
7 Elaborar un informe del seguimiento, y | Informar a la gerencia las Jefes Mensual 300.00
las soluciones aplicadas acciones tomadas
8 Verificar que se hayan realizado las | Revisar que se haya cumplido Jefes Cada 6 300.00
actividades Gerente meses
*) Costo estimado 2,400.00

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.

(*) Cotizados a precios actuales de noviembre 2011
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Formato 28
Boleta de quejas, reclamos y sugerencias
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Nombre y apellido:

Direccion:

Teléfono:

Fecha:

Motivo de la queja (*) (Marque con una X)

1. Desacuerdo con el trato recibido en el tratamiento y diagndstico

2. Inconformidad con la asistencia en el tramite administrativo

3. Falta de consideracion en el padecimiento del paciente

4. Otros (especifiqué):

Motivo de reclamo (**) (Marque con una X)

1. Demora en la asistencia recibida

2. Cancelacion de citas

3. Inadecuadas instalaciones e higiene

4. Otros(especifiqué):

Sugerencia: (***)

Solucidn (respuesta de la empresa)

Nombre y firma del Jefe

Unidad administrativa Hora y fecha:
Notificacion
Nombre y firma del cliente Hora y fecha:

Fuente: Elaboracién propia, afio 2011.

* Queja: Manifiesta el cliente insatisfaccion en relacion a la actuacion del empleado.
**Reclamo: Manifiesta el cliente insatisfaccion en relacion al proceso o tramite.
***Sugerencia: Opinién del cliente tendiente a mejorar el servicio.
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Formato 29
Disefio del buzén de quejas, reclamos y sugerencias
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

30 Centimetros

v

A

10 Centimetros

& »
< »

20 Centimetros

16

v

Centimetros

BUZON DE QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011
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Formato 30
Control y registro semestral por motivo de queja en el servicio
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Servicio Desacuerdo con Inconformidad con Falta de Otros
el trato recibido la asistencia en el consideracioén en el
en el tratamiento tramite padecimiento del
o diagnéstico administrativo paciente
Semestre Semestre Semestre Semestre
ler. 2do. ler. 2do. ler. 2do. ler. 2do.
Emergencia
Consulta externa
Hospitalizacion
Cirugia
Enfermeria
Rayos X
Laboratorio
Cocina
Limpieza
Caja
Secretaria
Total

(*) Elaborado por (nombre, firma y puesto)

Recibe (nombre, firma y puesto)

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011
(*) Elaborado por la cajera encargada de atencion y servicio al cliente; quien traslada semestralmente la informacién a los jefes de las
unidades administrativas y al gerente general.
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Formato 31
Control y registro semestral por motivo de reclamo en el servicio
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Servicio Demora en la Cancelacion de citas Inadecuadas Otros
asistencia instalaciones e
recibida higiene

Semestre Semestre Semestre Semestre

ler. 2do. ler. 2do. ler. 2do. ler. 2do.

Emergencia

Consulta externa

Hospitalizacion

Cirugia

Enfermeria

Rayos X

Laboratorio

Cocina

Limpieza

Caja

Secretaria

Total

(*) Elaborado por (nombre, firma y puesto)

Recibe (nombre, firma y puesto)

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011
(*) Elaborado por la cajera encargada de atencion y servicio al cliente; quien traslada semestralmente la informacién a los jefes de las
unidades administrativas y al gerente general.
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Formato 32
Control y registro semestral del buzén de quejas, reclamos y sugerencias
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Servicio Queja Reclamo Sugerencia En proceso Solucionado

Semestre Semestre Semestre Semestre Semestre
ler. 2do ler. 2do. ler. 2do. ler. 2do. ler. 2do.

Emergencia

Consulta externa

Hospitalizacion

Cirugia

Enfermeria

Rayos X

Laboratorio

Cocina

Limpieza

Caja

Secretaria

Total

(*) Elaborado por (nombre, firma y puesto)

Recibe (nombre, firma y puesto)

Fuente: elaboracién propia. Afio 2011
(*) Elaborado por la cajera encargada de atencion y servicio al cliente; quien traslada semestralmente la informacion a los jefes de las
unidades administrativas y al gerente general.
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Formato 33
Evaluacion de la estrategia de implementar un buzén de quejas
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Servicios prestados % de quejas (***) Medida
Semestre Cumplimiento | correctiva
Tipo Cantidad | ler. | % | 2do. | % | SI NO (**

Emergencia
Consulta
externa
Hospitalizacion
Cirugia
Enfermeria
Rayos X
Laboratorio
Cocina
Limpieza

Caja
Secretaria
(*)Verificar que
se cumpla, de
lo contrario
aplicar medida
correctiva
Total
Observacion
(***) Nombre y firma

Jefe de la unidad administrativa

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011

(*) Si la respuesta es si; significa que el resultado obtenido corresponde a lo planificado y todo
esta bajo control; es decir (disminuyd en un 12% las quejas en relacién al semestre anterior).
Si la respuesta es no; significa que los resultados no se estan cumpliendo por lo que habra que
tomar medidas correctivas.

(**) Medida correctiva es la accién o decisién que se toma con el fin de revertir el resultado
ocasionado o evitar que se siga produciendo en el futuro.

% de quejas semestralmente = total de quejas/total de servicios prestados x 100.

% de quejas semestralmente por tipo de servicio = total de quejas /tipo de servicio x 100

(***) El jefe de cada unidad administrativa sera el responsable de evaluar, verificar el
cumplimiento y aplicar las medidas correctivas e informar a la gerencia los resultados de la
estrategia.
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Formato 34
Evaluacion de la estrategia de implementar un buzén de reclamos
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Servicios prestados % de reclamos .
(***) Medida

Semestre Cumplimiento | cOrectiva

Tipo Cantidad | ler.| % | 2do. | % | SI NO (%)

Emergencia
Consulta
externa
Hospitalizacion
Cirugia
Enfermeria
Rayos X
Laboratorio
clinico

Cocina
Limpieza

Caja
Secretaria
(*)Verificar que
se cumpla, de
lo contrario
aplicar medida
correctiva
Total
Observacion:
(***) Nombre y firma

Cargo de la unidad administrativa

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011

(*) Si la respuesta es si; significa que el resultado obtenido corresponde a lo planificado y todo
esta bajo control; es decir (disminuyd en un 12% los reclamos en relacién al semestre anterior).
Si la respuesta es no; significa que los resultados no se estan cumpliendo por lo que habra que
tomar medidas correctivas.

(**) Medida correctiva es la accién o decision que se toma con el fin de revertir el resultado
ocasionado o evitar que se siga produciendo en el futuro.

(***) % de reclamos semestralmente = total de reclamos/total de servicios prestados x 100.

% de reclamos semestralmente por tipo de servicio = total de reclamos /tipo de servicio x 100
(***) El jefe de cada unidad administrativa seré el responsable de evaluar, verificar el
cumplimiento y aplicar las medidas correctivas e informar a la gerencia los resultados de la
estrategia.
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D. Implementar jornadas médicas

La empresa para enfrentar la desventaja de precios gratuitos de los servicios
publicos y precios mas bajos de los servicios privados necesita expandirse y

buscar con ello incrementar su participacion en el mercado actual.

Por lo que necesita aumentar el nivel de ventas con los clientes actuales y atraer
a nuevos clientes dentro del mismo segmento de mercado actual, para ello
necesita fortalecer e intensificar las actividades de ventas ofreciendo los servicios
al realizar jornadas médicas a precios ofertados por medio de publicidad local.

Permitiendo a la empresa lograr un mayor posicionamiento en el mercado local y

ser reconocida abriendo una oportunidad de ingresar a nuevos mercados.

El plan de accion detalla el conjunto de actividades necesarias para realizar las
jornadas médicas iniciando con la calendarizacion de la cantidad de jornadas
médicas, fechas, horarios; la proyeccion de ingresos a percibir que incluye la
seleccion de los servicios y precios a ofertar; asi como la proyeccion del costo
del medio publicitario para divulgar las jornadas y del personal e insumos

necesarios para llevarlas a cabo.

Al final de todas las actividades incluye la respectiva evaluacion para el control y
seguimiento de las tareas programadas Yy las ejecutadas; ésta ultima actividad le
concierne directamente ejecutar y asegurar su cumplimiento al gerente
administrativo financiero en coordinacion con el contador y gerente médico

debiendo reportar al gerente general los resultados de cada jornada médica.
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Cuadro 9
Plan de accién

Implementar jornadas médicas

Hospital privado

San José Pinula, Guatemala

Estrategia: Implementar jornadas médicas

Objetivo: Incrementar la participacion de la empresa en el mercado local en un 2% anual en los siguientes tres afios, a partir del 2013.

Periodo: enero 2013 a diciembre 2015

Iniciay
No. Actividad Meta Responsable finaliza Costo en Q.
Programar las jornadas | Determinar y calendarizar la cantidad, el| Gerente administrativo 02/01/13
1 | médicas anuales a realizarse motivo, lugar, fecha y horario de las jornadas financiero No aplica
Proyectar los ingresos a|Establecer la cantidad de jornadas, visitantes, Gerente médico 02/01/13
percibir en las jornadas |servicios y precios a ofertar Contador
2 | médicas No aplica
Establecer la proyeccion del|Determinar el costo estimado, la| Gerente administrativo 02/01/13
3 | costo del medio publicitario programacion y publicacion del medio financiero 13,080.00
Establecer la proyeccion del | Determinar el costo y contar con la adecuada Gerente médico 02/01/13
costo estimado del personal, | cantidad de recursos necesarios Contador
4 los insumos y suministros 63.900.00
Puesta en marcha de las|Difundir los servicios e imagen de la empresa| Gerente administrativo | En lafecha
jornadas anuales y cumplir con la programacion financiero del evento
5 No aplica
Elaborar un informe al finalizar | Comunicar a la gerencia los resultados| Gerente administrativo | En lafecha
6 |cada jornada obtenidos financiero del evento No aplica
Verificar que se cumpla las|Evaluar los resultados alcanzados en las| Gerente administrativo Anual en
actividades jornadas médicas financiero diciembre
7 Gerente médico No aplica
* Costo estimado 83,280.00

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.
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Cuadro 10
Proyeccion de ingresos de las jornadas médicas
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Objetivo: Incrementar la participacion de la empresa en el mercado en un 2% anual en los siguientes tres afios,
a partir del 2013

Meta: Establecer los servicios y precios a ofertar en cada jornada médica

Jornadas: A, B, C, D, E (cada jornada se realizara con dos eventos en el mes)

Fecha: el segundo y cuarto sabado del mes de evento de la jornada

Lugar: en las instalaciones del hospital

Responsable: Gerente médico, gerente administrativo financiero, contador.

Servicios Precio | Visitante | Ingresos No. de Ingresos proyectados de servicios ofertados
ofertados | ofertado por Q. por Jornada 2013 2014 2015 Total (¥)
Q. jornada jornada

Consulta 90.00 140 12,600.00 3(*) |37,800.00 | 37,800.00 | 37,800.00 |113,400.00
Glucosa 20.00 140 2,800.00 3 (*) 8,400.00 8,400.00 8,400.00 | 25,200.00
Presion 10.00 140 1,400.00 3 (*) 4,200.00 4,200.00 4,200.00 | 12,600.00
Papanicolao | 80.00 40 3,200.00 2 (**) 6,400.00 6,400.00 6,400.00 | 19,200.00
Ultrasonido | 100.00 100 10,000.00 2 (***) | 20,000.00 |20,000.00 | 20,000.00 | 60,000.00
Total 42,600.00 76,800.00 | 76,800.00 | 76,800.00 | 230,400.00

Fuente: elaboracién propia. Afio 2011
(*) Cotizados a precios actuales de noviembre 2011
(**) Corresponde los servicios ofertados a las siguientes tres jornadas A, By E.
(***) Corresponde los servicios ofertados a las siguientes dos jornadas C, D.
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Cuadro 11
Proyeccion de costo por radio
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Objetivo: Establecer el medio publicitario para apoyar cada jornada médica anual para incrementar la
participacion en el mercado en un 2%

Meta: Determinar la programacion por radio para apoyar la jornada

Mercado meta: San José Pinula, municipio de Guatemala

Medio publicitario: radio

Radio: Pinulteca

Frecuencia: 1

Fecha: Primery segundo sabado del mes de noviembre

Duracion del spot: 20 " (incluye grabacion y edicion)

Jornada: E

Responsable: Gerente de médicos, gerente administrativo financiero, contador

Programacién | Cantidad | Precio | Costo | No. de Costo Proyeccion del costo por radio
de spot por del |jornadas por
spot spot por jornada

Q. Q. evento Q.

2013 | 2014 | 2015 | Total (*)

Salud 4 50.00 | 200.00 1 200.00 | 200.00 | 200.00 | 200.00 | 600.00
Noticiero 4 50.00 | 200.00 1 200.00 | 200.00 | 200.00 | 200.00 | 600.00
Total 8 400.00 400.00 | 400.00 | 400.00 | 1,200.00

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.
(*) Cotizados a precios actuales de noviembre 2011
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San José Pinula, Guatemala

Cuadro 12
Proyeccion de costo por television
Hospital privado

Objetivo: Establecer el medio publicitario para apoyar cada jornada médica anual para incrementar la
participacion en el mercado en un 2%.

Meta: Determinar la programacion por television para apoyar la jornada

Mercado meta: San José Pinula, municipio de Guatemala

Medio publicitario: television

Television: Pinula cable TV

Canal: 42

Fecha: en el mes de la jornada

Duracion del spot: 35 " incluye grabacion y edicion

Costo mensual: por transmitir 6 spot diarios en diferente programacién Q. 840.00.

Responsable: Gerente médico, gerente administrativo financiero, contador

Programacién | Jornada | Mes de la | Costo por Proyeccion de costo por television
jornada | jornada Q. 5473 2014 2015 Total ()
2 spot diarios A Febrero | 840.00 840.00 | 840.00 | 840.00 | 2,520.00
ps(;r'?ar?;f(‘jae”? B Abril 840.00 | 840.00 | 840.00 | 840.00 | 2,520.00
noche en C Mayo 840.00 840.00 840.00 | 840.00 | 2,520.00
diferente D Junio 840.00
programacion ' 840.00 840.00 840.00 2,520.00
Total 3,360.00 | 3,360.00 | 3,360.00 | 10,080.00

Fuente: elaboracién propia. Afo 2011.
(*) Cotizados a precios actuales de noviembre 2011

142




Cuadro 13
Proyeccion de costo por periddico
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

participacion en el mercado en un 2%

Objetivo: Establecer el medio publicitario para apoyar cada jornada médica anual para incrementar la

Meta: Determinar la programacion por periédico para apoyar la jornada

Mercado meta: San José Pinula, municipio de Guatemala, carretera al El Salvador, Fraijanes

Medio publicitario: periédico

Tiraje: 6,000 ejemplares

Publicacion: Mensual en 1/4 de pagina en blanco y negro (incluye redaccion)

Fecha: en el mes de la jornada

Responsable: Gerente médico, gerente administrativo financiero, contador

Periodico Precio de |Jornada| No.de | Mesdela | Costo Proyeccion del costo de peridodico
publicacion jornada | jornada por
Mensual Q. jornada
Q. 2013 2014 2015 | Total (¥)
La Voz de B 1 Abril
Pinula 50.00 50.00 50.00 50.00 | 50.00| 150.00
La Voz de D 1 Junio
Pinula 50.00 50.00 50.00 50.00 | 50.00| 150.00
La Voz de E 1 Noviembre
Pinula 50.00 50.00 50.00 50.00 | 50.00| 150.00
Informa T 225.00 A 1 Febrero 225.00 | 225.00| 225.00| 225.00| 675.00
Informa T 225.00 C 1 Mayo 225.00 | 225.00 | 225.00 | 225.00 | 675.00
Total S 600.00 | 600.00 | 600.00 | 600.00 | 1,800.00

Fuente: elaboracién propia. Afo 2011.
(*) Cotizados a precios actuales de noviembre 2011
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Cuadro 14

Proyeccion de costo estimado de las jornadas médicas
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Concepto Costo Q. Jornadas Proyeccion del costo anual estimado
Costo Por Por
Q. evento Q. | jornada Q. | Jornada | # 2013 2014 2015 Total (**)
Medios
Radio 50.00 200.00 400.00 E|4 400.00 400.00 400.00 | 1,200.00
Television 840.00 (%) 840.00 | ABCD | 4| 3,360.00 3360.00 3360.00 | 10,080.00
Periodico (%) (%) 600.00 | ABCDE |5 600.00 600.00 600.00 | 1,800.00
Insumosy | 150.00 150.00 300.00 ABE | 3 900.00 900.00 900.00 | 2,700.00
suministros | 30900 |  300.00 600.00 CD|2| 1,200.00| 1,200.00| 1,200.00| 3,600.00
Personal (*)
2 médicos 1 | 2,050.0
cajera 0| 2,050.00| 4,100.00 ABE | 3| 12,300.00 | 12,300.00| 12,300.00 | 36,900.00
2 médicos 1
cajera 1
técnico de 2,250.0
laboratorio 0 2,250.00 | 4,500.00 CD|2| 9,000.00| 9,000.00| 9,000.00| 27,000.00
Total 27,760.00 | 27,760.00 | 27,760.00 | 83,280.00

Fuente: elaboracién propia. Aio2011.
(*) El costo estimado de servicio extraordinario: de un médico Q1,000.00; una cajera Q.50.00 y un técnico en laboratorio de Q. 200.00
(**) Cotizados a precios actuales de noviembre 2011
(***) Costo mensual del medio publicitario de televisidn y periddico (la publicacion en radio tiene diferentes precios).
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Formato 35
Evaluacion de estrategia de jornadas médicas
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

No. Concepto Cumplimiento % (***) % (***) Medida
ejecutado | planificado | correctiva

Sl NO

Se ejecutaron las jornadas médicas

Se ejecutaron los exdmenes programados

Se ejecutaron las consultas programadas

Se ejecutaron los spot de radio

Se ejecutaron los spot en television

Se ejecutaron las publicaciones

N[OOI WN| -

Se logro una participacion en el mercado
del 2% anual (**)

(*) | Verificar que se cumpla, de lo contrario
aplicar medida correctiva

Observacion:

(*) Nombre, firma y puesto:

Fuente: elaboracién propia. Afio 2011.

(*) Si la respuesta es si; significa que el resultado obtenido corresponde a lo planificado y todo esta bajo control. Si la respuesta es no;
significa que los resultados no se estdn cumpliendo por lo que habra de tomar medidas correctivas. Medida correctiva es la accion o
decisién que se toma con el fin de revertir el resultado ocasionado o evitar que se siga produciendo en el futuro. El gerente administrativo
financiero en coordinacién con el gerente médico y contador sera el responsable de evaluar, verificar el cumplimiento y aplicar las
medidas correctivas e informar a la gerencia los resultados de la estrategia.

(**) Incrementar la participacion en el mercado en un 2% anual, célculo % de participacion en el mercado = cantidad de servicios de salud
prestados en el afio por la empresa/cantidad de servicios de salud prestados en el afio en el municipio (consultar éste dato en el
Ministerio de salud). (***) % de lo ejecutado = No. de actividades realizadas/No. de actividades programadas x 100; % de lo planificado =
No. de actividades programadas/No. de actividades ejecutadas x 100. Por ejemplo: No. jornadas médicas realizadas/No. total jornadas

programadas x 100; No. spots realizados/No. total spots programados x 100; No. de publicaciones realizadas/No. total de publicaciones
programadas x 100.
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Formato 36
Agenda de trabajo de las jornadas médicas
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Objetivo: Establecer la cantidad de jornadas médicas anualmente para incrementar la participacion en el
mercado en un 2%.

Meta: Determinar y calendarizar la cantidad de jornadas, motivos y fechas a realizarse.

Fecha: Segundo y cuarto sabado del mes de la jornada

Lugar: Instalaciones del hospital privado

Horario: De 8:00 a 17:00 horas

Jornada Mes del motivo de lajornada Cantidad de eventos por Responsable
jornada

A En febrero por aniversario 2 Gerente administrativo
financiero

B En abril por el mes de la salud 2 Gerente médico

C > Contador

En mayo por el mes de las madres
D En junio por el mes de medio ambiente 2
E En noviembre por el mes del diabético 2

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.
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3.6. Costo estimado de laimplementacion de las estrategias

A continuacién, se presentan los costos estimados de la implementacion de las estrategias propuestas para el

presente plan estratégico.

Cuadro 15
Costo de implementacion del plan estratégico 2013-2015
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Estrategias (*) 2013 2014 2015 Costo total

A | Establecer y difundir la

filosofia corporativa

B | Implementar un manual de 5,910.00 100.00 100.00 6,110.00
organizacion

C | Implementar un buzén de

5,525.00 2,360.00 2,360.00 10,245.00

guejas, reclamos y 800.00 800.00 800.00 2,400.00
sugerencias

D | Implementar jornadas 27.760.00 27.760.00 27.760.00 83.280.00
médicas
Costo total de implementacion | 39 995,00 31,020.00 31,020.00 102,035.00

Fuente: elaboracién propia. Afio 2011.
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Cuadro 16
Costo de implementacion por estrategia
Hospital privado

San José Pinula, Guatemala

A. Establecer y difundir la filosofia corporativa 2013 2014 2015 Total
Reunién con el personal al iniciar el plan 930.00 0.00 0.00 930.00
Reunién para presentar la guia de valores 930.00 0.00 0.00 930.00
Presentar guia para el reconocimiento del empleado anual 930.00 0.00 0.00 930.00
Reforzamiento continuos de la filosofia corporativa 855.00 480.00 480.00 1,815.00
Evaluacion de la filosofia corporativa 80.00 80.00 80.00 240.00
Reunidén de convivencia anual 1,800.00| 1,800.00] 1,800.00 5,400.00
B. Implementar un manual de organizacién
Reunion, investigacion, obtencion y analisis de la informacién 600.00 0.00 0.00 600.00
Elaboracion, revision, correccion y aprobacion 3,200.00 0.00 0.00 3,200.00
Reproduccion y distribucion 1,000.00 0.00 0.00 1,000.00
Divulgar y poner en marcha el manual 1,010.00 0.00 0.00 1,010.00
Verificar que se cumpla en forma efectiva 100.00 100.00 100.00 300.00
C. Buzon de quejas, reclamos y sugerencias
Ubicar el buzoén en el area de caja 200.00 200.00 200.00 600.00
Abrir, trasladar, analizar, solucionar y notificar al cliente 400.00 400.00 400.00 1,200.00
Recolectar y archivar la informacion 100.00 100.00 100.00 300.00
Verificar que se hayan realizado las acciones 100.00 100.00 100.00 300.00
D. Implementar jornadas médicas
Seleccionar el medio publicitario 4,360.00 4,360.00 4,360.00 13,080.00
Seleccionar al personal 21,300.00| 21,300.00| 21,300.00 63,900.00
Contar con los recursos 2,100.00 2,100.00 2,100.00 6,300.00
Total 39,995.00| 31,020.00| 31,020.00| 102,035.00

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.
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Para establecer si la inversion del plan estratégico es factible se muestra la
relacion costo beneficio (véase anexo Il) a razén de una tasa de descuento del
15% dando como resultado al final de los tres afios un ingreso promedio de
Q175,349.76 con un costo promedio de Q78,629.52 que al dividirlos de acuerdo
a la relacion costo beneficio da como resultado Q2.23 siendo mayor que uno, por
lo que se considera beneficioso y factible en relaciéon a que por cada quetzal que
se invierte retorna o se obtiene una ganancia promedio anual de Q1.23 centavos

de quetzal.

3.7. Evaluacién de las estrategias

Para lograr el cumplimiento efectivo de las estrategias propuestas es necesario
realizar un control y seguimiento de la misma con el objetivo de verificar si las
actividades planificadas en relacion a los resultados obtenidos fueron
satisfactorios, si hubiese alguna modificacion o variacion deberan tomarse las
medidas correctivas adecuadas para encausarlas al plan, asi también si hubiera
algun tipo de variacibn en el ambiente las estrategias propuestas deberan
ajustarse para adaptarlas a la situacion actual; siendo los responsables de dar
cumplimiento y asegurar lo establecido en el plan el gerente general, gerente
administrativo financiero, gerente médico y los jefes de las unidades

administrativas.

Asi también en cada plan aparece al final de las actividades detalladas, la tarea

de verificar su cumplimiento e informar a la gerencia sobre su seguimiento.

Por lo que se sugiere a los ejecutivos realizar reuniones mensuales a efecto de
evaluar las estrategias y analizar si estan adecuadas a la realidad actual y si

fuera el caso ajustarlas tomando las medidas correctivas.
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Formato 37
Cronograma de actividades
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

No Cronograma de las actividades 2013 2014 2015

Estrategias E{F|MAIMJ|J|A[S{O[NIDIE{F{MA[MJ{J|A|S|O[NIDIE{F[MAIMJ |J |A|S|OIN
A. Establecer y difundir la filosoffa corporativa

o

1 |Reunion con el personal al iniciar el plan
Reunién con el personal para presentar la guia de valores

Reunién con el personal para presentar a guia de
reconocimiento al empleado del afio
Reforzar la filosofia generando recordatorios

Evaluar al personal sobre la filosofia corporativa

o

Verificar que se cumplan en forma efectiva

~N |o |on | &~ o

Reunion anual de convivencia

B. Implementar manual de organizacion
Reunion para autorizar la investigacion y recolectar datos

Analizar la informacion y determinar los puestos
Elaboracidn, revision y correccion del manual
Presentacion y aprobacion ante la junta directiva
Reproduccion y distribucion

Reunion para diwigar y ponerlo en marcha
Verificar que se cumplan en forma efectiva

~N | ool |~ |lw o e

C. Implementar un buzén de quejas, reclamosy
sugerencias
Instalar y ubicar el buzon

Operar la informacion a diario de las holetas

Llevar un control y registro estadistico

Elaborar informe para la gerencia

[Sa I BN = IR NS

Verificar que se cumplan en forma efectiva

D. Implementar jornadas médicas
1 [Programar y proyectar los ingresos y costos de las jomnadas

2 |Puesta en marcha de las jomadas
3 | Verificar la ejecucion de las jormadas e informar a la gerencia

Fuente: elaboracién propia. Afio 2011.



CONCLUSIONES

De acuerdo a la informacién del estudio realizado en el hospital privado ubicado
en el municipio de San José Pinula, departamento de Guatemala; utilizando la

herramienta del analisis FODA se determiné lo siguiente.

1. Con los resultados obtenidos en la investigacion de campo se comprueba la
hip6tesis nimero uno del plan de investigacion al detectar que la gerencia actla
en forma improvisada para lograr sus fines y ejecuta sus funciones y procesos
administrativos de manera informal o sobre la marcha; sin aplicar ningun tipo de
norma o lineamiento formal que le permita ejercer un control efectivo en las
actividades que realiza y un mejor aprovechamiento de los recursos, lo que ha

provocado deficiencias en el cumplimiento de los objetivos.

2. La carencia de una plataforma que defina las acciones y decisiones a seguir y
la falta de una estructura organizacional por la inexistencia de procedimientos y
lineamientos formales ha provocado problemas en la ejecucion de las actividades
administrativas que realiza e inconsistencias en la toma de decisiones incidiendo

en incumplir en un buen servicio al cliente y lograr eficientemente los objetivos.

3. La carencia de una herramienta formal de control y seguimiento adecuado de
las tareas no le permite a la gerencia evaluar eficientemente los resultados en las
actividades administrativas que realiza; lo que ha repercutido en deficiencias en
el servicio y en lograr los objetivos como en el aprovechamiento optimo de los

recursos con que cuenta la empresa.
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RECOMENDACIONES

La empresa tendra la capacidad y la herramienta administrativa adecuada para
enfrentar y defenderse de los cambios continuos del ambiente en el que compite
al aplicar el plan estratégico; por lo que se le recomienda.

1. La necesidad de formalizar los procesos y funciones administrativas a efecto
de controlar y verificar el cumplimiento efectivo de las actividades que realiza,
delegando esta responsabilidad a los jefes de las unidades administrativas
quiénes deberan trasladar e informar continuamente al gerente general y con ello
se pretende mejorar su funcionamiento y desempefio alcanzando con ello el

cumplimiento efectivo de los objetivos.

2. Implementar las estrategias propuestas plasmadas en los planes de accidn en
donde se detalla la secuencia de las actividades encaminadas para lograrlo e
indica el responsable de cada accién para su cumplimiento, seguimiento y
correccion si el caso lo amerita o por los cambios continuos del ambiente para
encausar y asegurar el cumplimiento nuevamente del plan; para asi prescindir de
la improvisacion de tiempos y recursos, facilitando la toma de decisiones y
propiciando con ello la competitividad, la productividad y el desempefio laboral y
para que la empresa alcance los objetivos fijados y se convierta en un lider en el

mercado local de prestacion de servicios de salud.

3. Implementar el plan estratégico propuesto en el presente estudio como
herramienta que dara direccion a la empresa y servira de punto de partida para
mejorar la organizacién y control interno; el mismo tiene los mecanismos
necesarios para darle seguimiento y retroalimentacion a las estrategias
planteadas permitiendo realizar revisiones para verificar el cumplimiento de las

mismas; asi como tomar las medidas correctivas si fuera necesario adaptarlas a
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las condiciones actuales; siendo los responsables de ejecutarlo y cumplirlo los
jefes de las unidades administrativas para un control mas efectivo de lo

planeado.
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ANEXO |
Cuestionario
Universidad de San Carlos de Guatemala

Facultad de Ciencias Econémicas
Escuela de administracién de empresas

Cuestionario dirigido a los empleados del hospital privado, ubicado en el

municipio de San José Pinula, departamento de Guatemala.

Instrucciones: A continuacion encontrara una serie de preguntas, las cuales
serviran para diagnosticar la situacion actual del hospital, respecto al tema de
planeacion estratégica la informacion sera procesada de manera confidencial,

para lo cual se le solicita contestar de acuerdo a su criterio y conocimiento.

Marque con una X la respuesta.

1. ¢, Conoce si existe una planeacion estratégica por escrito? Sl
2. ¢ Conoce si esta por escrito la misién del hospital privado? Sl
3. ¢ Conoce si esta por escrito la vision del hospital privado? Sl

4. ¢ Conoce si esta por escrito los valores del hospital privado? Sl

5. Elija solo un valor de los siguientes seis valores que lo identifican

NO

NO

NO

NO



a. Usted y considera que el hospital deberia tener:

5.1. Responsabilidad 5.2. Compromiso  5.3. Innovacion

5.5. Comprensién a los pacientes 5.6. Gratitud

6. ¢ Conoce si esta por escrito los objetivos del hospital privado?

7. ¢La empresa motiva al personal al logro de los objetivos?

8. ¢ Existe por escrito manuales administrativos?

5.4. Lealtad
Si NO
Si NO
Si NO



ANEXO I
Relacién costo beneficio
Para realizar el siguiente andlisis es necesario conocer los ingresos que genera-

ra la propuesta (véase cuadro 10); asi como el costo de implementacién de la

misma (véase cuadro 15 y 16), aplicando la siguiente “férmula.” (9:9)

i i
BC o i (1+i)"
® i

oo [1+)7

Dénde:

B/C = Relaciéon beneficio / costo

Vi = Valor de la produccién (beneficio bruto)

Ci=Egresos (i=0, 2, 3,4...n)

i = Tasa de descuento (se considerara una tasa de descuento del 15%)



Costo beneficio del plan estratégico propuesto
Hospital privado
San José Pinula, Guatemala

Afio | Ingresos Costo 15% Ingresos Egresos | RC/B
brutos Q. | /Gasto Q. FA Q. Q.
*) **)
1/(1+i)
n
0 1.0000
1 76,800.00 | 39,995.00 | 0.8696 | 66,785.28 | 34,779.65 | 1.9202
2 76,800.00 | 31,020.00 | 0.7561 | 58,068.48 | 23,454.22 | 2.4755
3 76,800.00 31,020.00 | 0.6575 | 50,496.00 | 20,395.65 | 2.4755
230,400.00 | 102,035.00 175,349.76 | 78,629.52 | 2.2300

Fuente: elaboracion propia. Afo 2011.

El cuadro anterior expone los costos e ingresos totales de la inversion del plan
estratégico al final de los tres afios; permitiendo conocer a través de este anali-
sis aplicando una tasa de descuento del 15% un ingreso promedio de
Q175,349.76 con un costo promedio de Q78,629.52 que de acuerdo a la relacién
costo beneficio da como resultado Q2.23 (mayor que uno); en consecuencia se
considera beneficioso y factible en relacion a que por cada quetzal que se invier-

te se obtiene una ganancia promedio anual de Q1.23 centavos de quetzal.



