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INTRODUCCION

Las organizaciones se identifican segun la actividad principal y la forma en que
se encuentran estructuradas; para el caso de las organizaciones no
gubernamentales que juegan un papel central en el desarrollo del pais, se
caracterizan por brindar servicios sustanciales para las comunidades sin fines de

lucro.

Las ONG’S en su mayoria carecen de una estructura organizacional disefiada
segun los principios administrativos y normas que establece el disefio
organizacional; motivo por el que se observa falta de crecimiento y desarrollo en
las mismas; con ello se tiene una pérdida considerable en recursos humanos,
materiales y financieros, reflejandose en falta de productividad y obstruccién en

el logro de obijetivos.

Debido a lo anterior se ha realizado el informe de tesis denominado “Redisefio
organizacional para la organizacibn no gubernamental denominada Opcion de
Vida-ONG que funciona en la ciudad capital”, con el objetivo de analizar el
funcionamiento administrativo en cada uno de los servicios, de tal manera que
permita proponer un disefio organizacional eficiente que incluya los instrumentos

técnicos necesarios para su crecimiento.

El informe incluye tres capitulos; el capitulo uno expone el articulo que describe a
las organizaciones no gubernamentales, el proceso administrativo del cual se
tomaron las fases de planeacion y organizacion, asi como las bases del disefio

organizacional.

En el capitulo dos se desarrolla el diagnostico administrativo, el cual se enfoca
en el andlisis estructural, funcional, procedimental, de facultades, de relaciones y

el organizacional-administrativo; en cada uno se destacan los aspectos



relevantes de la estructura organizacional y se hace hincapié en los resultados

del funcionamiento actual.

En el capitulo tres se desarrolla la propuesta de un redisefio organizacional que
dara solucion a los problemas encontrados en el diagnéstico administrativo;
incluye la definicion de elementos de planeacion, como lo son misién, vision,
valores, objetivos organizacionales y presupuesto, en cuanto al redisefio de la
estructura se propone la creacibn de unidades administrativas, puestos de
trabajo, descriptores de puestos, asi como los principales procedimientos que se

desarrollan en la organizacion.

Por dltimo se plantean las conclusiones obtenidas con el diagndstico
administrativo, las recomendaciones para solucionar la problemética actual, asi

como la bibliografia consultada y los anexos.



CAPITULO |
MARCO TEORICO
A continuacioén se presentan los conceptos tedricos que servirdn de base para la
investigacion y formulacion de la propuesta que dara solucién a la problematica

actual.

1.1 Empresa
‘La empresa es un organismo social donde a través de la coordinacién de

recursos se producen bienes y servicios.” (6:185)

Se le llama empresa al grupo social que une esfuerzos, a través de la
administracion de sus recursos disponibles, con el propdsito de comercializar un

bien y/o servicio, para satisfacer necesidades en una comunidad.

Entre las empresas se encuentran las lucrativas y las no lucrativas, algunas
denominadas organizaciones no gubernamentales (ONG’S), las cuales se
dedican a impulsar el desarrollo comunitario a través de proyectos de educacion,

alimentacion y salud.

1.2 Organizaciones no gubernamentales en Guatemala

“Son Organizaciones No Gubernamentales u ONG’S, las constituidas con
intereses culturales, educativos, deportivos, con servicio social, de asistencia,
beneficencia, promocién y desarrollo econémico y social, sin fines de lucro.”
(10:2)

Se clasifica como ONG a cualquier entidad dedicada a desarrollar proyectos sin
fines de lucro; cuyo objetivo principal gira alrededor del bienestar comun a través

de actividades culturales, educativas, deportivas, entre otras.



Las ONG’S en Guatemala se han enfocado a realizar diferentes actividades en la
sociedad civil, con el propésito de buscar la satisfaccion de necesidades en las

comunidades de escasos recursos econdémicos, sin fin de lucrar.

“Articulo 7. Requisitos. a) Comparecencia de por lo menos siete personas

individuales o juridicas civilmente capaces.” (10:5)

1.3 Administracion
“La administracion es el proceso de coordinacion de recursos para obtener la
maxima productividad, calidad, eficacia, eficiencia, y competitividad en el logro de

los objetivos de una organizacion.” (6:23)

Administracion es la coordinacion y optimizacion de los recursos mediante el
esfuerzo individual y/o grupal con el propésito de cumplir objetivos previamente

definidos.

La administracién en las ONG’S se enfoca a la coordinacién de actividades bajo

fines no lucrativos, sino, que de apoyo social.

1.3.1 Proceso administrativo
“El proceso administrativo es el conjunto de fases o etapas sucesivas a través de

las cuales se efectua la administracion.” (6:26)

Es el proceso que establece la administracion mediante el cumplimiento de sus
cinco fases: planeacion, organizacion, integracion, direccion y control. Sin
embargo para la investigacidbn se tomara en cuenta Unicamente las fases de

planeacién y organizacion.



En las organizaciones no gubernamentales el proceso administrativo permite la
realizacion coordinada de los diferentes tipos de proyectos de desarrollo social y

en cada uno se requiere de la ejecucion de las funciones del mismo.

1311 Planeacion

‘La planeacion es la determinacion del rumbo hacia el que se dirige la
organizacion y los resultados que se pretende obtener mediante el andlisis del
entorno y la definicién de estrategias para minimizar riesgos tendientes a lograr

la mision y visidon organizacional con una mayor probabilidad de éxito.” (6:41)

Es la fase que determina el curso de accién a seguir en una organizacion y
principalmente elige la misién, vision, valores y objetivos que pretende alcanzar

en determinado periodo de tiempo.

Para alcanzar la entera satisfaccion de las comunidades beneficiadas por las
ONG’S, se establecen acciones enfocadas hacia el logro de objetivos, aunque

en éste caso se trate de fines no lucrativos.

a. Elementos de planeacion

Los elementos de la planeacion son: mision, vision, valores, objetivos, metas,
politicas, procedimientos, programas, presupuestos, estrategias, reglas y
normas. Para efecto de la investigacion se aplicard unicamente; mision, vision,

valores, objetivos, metas, procedimientos, normas y presupuesto.

> Mision
“La mision es la definicion amplia del propdsito de la empresa y la descripcién del

negocio o giro al que se dedica.” (6:43)



La mision define la principal actividad de una organizacion o dependencia, y

todas las acciones giran alrededor de ella.

La mision organizacional de una ONG refleja la labor social que realizan sin

intereses particulares o de lucro.

e Vision
“La vision es el enunciado del estado deseado en el futuro para la organizacion,

provee direccion y estimula acciones concretas para lograrla.” (6:44)

Por medio de la vision se expresa la situacion en la que desea estar la
organizacion en un futuro; dicha aspiracion debe ser realizable y formulada

mediante la participacion de los miembros de la organizacion.

En una ONG la vision se enfoca hacia el alcance de objetivos y realizacion de

actividades bajo el fin comunitario.

e Valores
“Pautas de conducta o principios que orientan la conducta de los individuos en la
empresa. Los valores deben compartirse y practicarse por todos los miembros de

la empresa.” (6:43)

Los valores son creencias centrales que focalizan a una sociedad, entre los que

estan: el amor, honestidad, confianza y otros.

En una ONG la atencion a los usuarios de servicios se realiza mediante la
aplicaciéon de valores, debido a que su funcion principal es buscar el bien comdn

de la sociedad sin intereses particulares.



» Objetivos
“Los objetivos representan los resultados que la empresa espera obtener, son

fines por alcanzar, establecidos cuantitativamente a un tiempo especifico.” (6:44)

Son cambios futuros que la organizacion desea adquirir en tiempo especifico,
deben ser medibles, cuantificables y realizables; para lograrlo la empresa

necesita encaminar las actividades hacia la obtencién de los mismos.

En las ONG’S los objetivos son alcanzados a través del esfuerzo de cada
miembro de la misma, por medio de la satisfaccion de los usuarios de la

organizacion.

» Metas
“‘Las metas se definen como estados o condiciones futuras que contribuyen al
cumplimiento de la finalidad Ultima de la organizacion. Las metas de una

organizacion dan a sus actividades el sentido basico de direccion.” (1:45)

Las metas son un estado futuro de la organizacibn en menor escala que los
objetivos, pues su propésito es contribuir para alcanzar dichos objetivos

previamente definidos.

En las organizaciones no gubernamentales, se fijan metas con el propdésito de
trazar la direccion a seguir, para el alcance de los objetivos en cuanto a la

calidad en los servicios que ésta brinde.

» Procedimientos
“‘Un procedimiento es una serie de actividades de caracter repetitivo que se

realiza en forma cronolégica y secuencial.” (6:72)



Es una serie de acciones secuenciales y rutinarias, que permiten realizar un

trabajo especifico, enfocado al cumplimiento de objetivos.

En las ONG’S los procedimientos son las acciones que los colaboradores
ejecutan con el propoésito de prestar un servicio a la comunidad o de implementar

un proyecto urbano.

» Presupuesto
“El presupuesto es un documento en el que se determina por anticipado, en
términos cuantitativos (monetarios y/o no monetarios), el origen y asignacion de

los recursos, para un periodo especifico.” (6:47)

El presupuesto es un instrumento de planeacion, visto como la programacion
monetaria para determinadas actividades en un periodo de tiempo; una
herramienta de ésta indole, obliga a recopilar informaciéon numérica del flujo de

efectivo, desembolsos de capital, ingresos y egresos.

En las ONG’S los ingresos provienen de fuentes internas a través de actividades
de compra-venta de articulos o de cualquier otro proyecto y de fuentes externas

a través de donaciones, ya sean nacionales o internacionales.

» Norma
“Criterios o lineamientos generales de accion que se formulan de manera
explicita para orientar y facilitar las operaciones que llevan a cabo las distintas

instancias que participan en los procedimientos.” (5:182)

Formulaciones de aplicacion universal, que son descritas para guiar las
actividades en cada uno de los procedimientos que generan valor en una

organizacion.



En una ONG se requiere de la aplicaciéon de normas, pues rigen las actividades

continuas para completar los procedimientos durante la prestacion de servicios.

b. Principios de planeacion

Los principios de planeacion son: de factibilidad, contribucion a los objetivos
generales, eficiencia de los planes, primacia de la planeacion, de participacion,
precision, entre otros; en la presente investigacion se tomaran en cuenta los

siguientes:

» Principio de contribucién a los objetivos generales
“Todo plan y los que de él se deriven deben contribuir positivamente a asegurar

los objetivos empresariales.” (1:40)

Dicho principio enfoca la planeacion hacia el logro de objetivos, cada plan
operativo forma parte del plan estratégico y ambos buscan el logro de objetivos

organizacionales.

Los objetivos organizacionales de una ONG deben encaminarse hacia el servicio
de las familias guatemaltecas, por lo que todo plan debe dirigirse hacia la

obtencién de los mismos.

» Principio de participacion
“Todo plan debera tratar de conseguir la participacion de las personas que
habran de estructurarlo, 0 que se vean relacionadas de alguna manera con su

funcionamiento.” (7:248)

El principio de participacién regula que las personas pertenecientes a una
organizacion, se puedan involucrar en la planificacion, ejecucion y control de las

actividades.



En las ONG’S se aplica el principio de participacion, mediante las actividades
gue conlleven una planificacion previa; pues el aporte de los miembros de la

organizacion, es primordial para la generacion de proyectos.

C. Instrumento administrativo de planeacion

Existen diferentes instrumentos de planeacion entre los que estan: plan de
accion, plan de trabajo, plan de investigacion, plan operativo, plan operativo
anual (POA), programa anual de trabajo, entre otros; pero en la investigacion se

aplicara el plan de accion.

Plan de accién
“Programa de accion especifico para cada unidad organizacional (division,
departamento o seccidn), el cual es formulado directamente por los responsables

o jefes de esas unidades organizacionales.” (9:7)

Su funcibn es la de programar actividades concatenadas enfocadas al
cumplimiento de objetivos previamente definidos, en él se detallan actividades,

responsables, tiempo de inicio y final, recursos, costos y evaluacion.

El plan de accién en las ONG’S; se realiza mediante la aplicacion en el
desarrollo de proyectos de bien comudn, cada uno necesita de una programacion

especifica, desde los recursos que absorbe hasta los resultados.

1.3.1.2 Organizacion
“Consiste en el disefio y determinacion de las estructuras, procesos, funciones y
responsabilidades, asi como el establecimiento de métodos, y la aplicacion de

técnicas tendientes a la simplificacion del trabajo.” (6:27)



Es disefar procedimientos, funciones y actividades que buscan la optimizacion y

simplificacion del trabajo, mediante la coordinacion de recursos disponibles.

En las ONG’S se realizan constantemente actividades de beneficio social, por lo
gue requieren de la coordinacion de responsabilidades y reduccion del trabajo a

través de la administracion de recursos.

a. Elementos de organizacion

Los elementos de organizacion son: funciones, jerarquias y puestos.

» Funciones
“La determinacién de como deben dividirse y asignarse las grandes actividades

especializadas, necesarias para lograr el fin general.” (7:28)

Es el establecimiento de las actividades para las unidades administrativas de una

organizacion, agrupandolas segun su especialidad y objetivo.

En cualquier organizacion no lucrativa sin importar el fin primordial de servicio, se
realiza una clasificacion correcta de funciones; debido a la diversidad que surge

por la realizacion de varios proyectos.

» Jerarquias
“Fijar la autoridad y responsabilidad correspondiente a cada nivel existente

dentro de una organizacion.” (7:28)

Se refiere a determinar la autoridad y responsabilidad en los niveles jerarquicos

de la organizacién, sin importar cual sea su funcion principal.



En las ONG’S debido a la diversidad de servicios prestados a una comunidad, es
necesario que se establezcan niveles jerarquicos designados a la toma de

decisiones, otros a controlarlas y quien debe ejecutarlas.

» Puestos
“Las obligaciones y requisitos que tiene en concreto cada unidad de trabajo

susceptible de ser desempefiada por una persona.” (7:28)

Se refiere a la unidad de trabajo especifica e impersonal, donde se desempefia

un conjunto de tareas y obligaciones delegados por un jefe inmediato.

En las ONG’S los puestos de trabajo estan relacionados, pues al brindar el
servicio los colaboradores mantienen lazos de comunicacion, con el propésito de

satisfacer las necesidades comunitarias.

b. Principios de organizacién

Los principios de organizacion son: de la misién, simplificacién, especializacion,
jerarquia, paridad de autoridad y responsabilidad, unidad de mando, difusién,
amplitud o tramo de control, de la coordinacién, adecuacion, definicion de

puestos, entre otros. Para la investigacion se tomaran en cuenta los siguientes:
» Especializacion
“El trabajo se realizara mas facilmente si se subdivide en actividades especificas.

A mayor especificacidén mayor eficiencia y destreza.” (6:76)

Se refiere a la correcta y precisa division del trabajo segun conocimientos,

destrezas, habilidades y/o experiencia.
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En la administracion de las ONG’S la aplicacion de éste principio se observa al

ofrecer distintos servicios y cada uno requiere de conocimientos especificos.

» Paridad de autoridad y responsabilidad
“A cada grado de responsabilidad conferido corresponde el grado de autoridad

necesario para cumplir dicha responsabilidad.” (6:76)

Consiste en el equilibrio de autoridad asignada segun el grado de
responsabilidad que el ejecutivo controla para la coordinacién de actividades en

la unidad administrativa.

En una ONG se implementa diversos tipos de proyectos para el desarrollo
comunitario y en cada uno de ellos se delega a un responsable que ejerce la

autoridad necesaria de acuerdo a sus funciones.

» Unidad de mando
“Los subordinados no deberan reportar a mas de un superior ya que ocasiona

fugas de responsabilidad, confusion e ineficiencia.” (6:76)

La unidad de mando significa que un colaborador recibe érdenes de una sola

persona y al aplicar dicho principio se evita la duplicidad de mando.

En una ONG se desarrollan diversos proyectos y en cada uno existe un solo

responsable.

» De ladefinicién de puestos
‘Deben definirse por escrito las actividades y responsabilidades que
corresponden a cada puesto, entendiendo por éste la unidad de trabajo

impersonal especifico.” (7:285)

11



Dicho principio permite disefiar un instrumento que establece las funciones,
responsabilidades y jerarquias administrativas a las que puede estar sujeto un

puesto de trabajo.

En las ONG’S el conocimiento y experiencia requerida para un puesto de trabajo,

debe ser plasmado en un instrumento técnico.

C. Tipos de organizacion

La organizaciéon puede ser formal o informal.

» Formal
“Es la que se crea de manera planeada para conducir a una agrupacion

cualquiera que sea su naturaleza hacia los objetivos que persigue.” (1:124)

Es una estructura integrada, que pretende establecer determinado patron de
relaciones entre comparfieros, con el fin de alcanzar objetivos previamente

definidos.

La organizacion formal en las ONG’S se establece debido a que se conduce a un
grupo de personas hacia el logro de objetivos previamente definidos, que para el
presente caso se refiere servir a la sociedad sin la busqueda de beneficios

propios.

» Informal

“‘Es la que surge en diversas ocasiones en forma espontanea y la integra un
grupo de personas en circunstancias sociales o afectivas especificas, éstos
grupos informales se originan también al interior de la estructura formal de una
empresa y de hecho deben ser considerados por los dirigentes de toda

institucion por la influencia que ejercen en las actividades de la empresa, asi
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como en el ambiente laboral y la cultura organizacional que se cree en la

empresa.” (1:124)

La organizacion informal se refiere a grupos que se crean en una organizacion,
los cuales son independientes a la unidad administrativa que pertenecen y se

fundamenta en el vinculo afectivo que existe entre cada uno de ellos.

En una entidad no gubernamental pueden existir grupos informales, formados
por medio del personal que brinda los diferentes servicios a la sociedad; quienes

influyen en el ambiente laboral y actividades de la organizacion.

En la investigacion se aplica la de tipo formal, debido a la naturaleza de la

organizacion.

d. Estructura organizacional
‘La estructura de la organizacion define formalmente la manera en que se

distribuiran, agruparan y coordinaran las tareas.” (3:106)

Se refiere al disefio y control de unidades administrativas, desde los ejecutivos
hasta el personal técnico, establece lineas de autoridad y responsabilidad.

En las ONG’S la estructura organizacional busca definir niveles jerarquicos,
lineas de autoridad y responsabilidad, establecidos segun los servicios que
brinda a la comunidad.

> Caracteristicas

Las caracteristicas de una estructura organizacional son: Complejidad,

Formalizacion y Centralizacion.
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. Complejidad

“En la complejidad se considera el grado de diferenciacién de una organizacion.
Cuanto mayor sea la division del trabajo dentro de una organizacion, mayor
namero de niveles habra en la jerarquia; y cuanto mas dispersas estan
geograficamente las unidades de la organizacién, mas dificil es coordinar a la

gente y sus actividades.” (1:128)

La complejidad se refiere a la dificultad de coordinar actividades y supervisar
personal cuando existen mas niveles jerarquicos o al existir mayor cantidad de

unidades administrativas geograficamente dispersas.

En las ONG’S la complejidad se observa cuando los servicios que brinda a una
comunidad se encuentran divididos en niveles jerarquicos o en el caso de los

proyectos por sectores geogréficos.

o Formalizacién

“La formalizacion se refiere al grado en que una organizacion se basa en reglas y
procedimientos para dirigir la conducta de los empleados. Algunas
organizaciones operan con un minimo de tales lineamientos, en tanto que otras
tienen toda clase de reglamentos para instruir a los empleados sobre lo que
pueden o no hacer. Cuanto mas normas Yy reglamentos existan en una

organizacion, mas formal sera su estructura.” (1:128)
La estructura formal consiste en gue una organizaciéon tome de base para el

comportamiento del personal; lineamientos, reglas y procedimientos que

permitan desarrollar las actividades de cada puesto de trabajo.
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Una ONG con formalizacion en su estructura es cuando la prestacion de
servicios se basa en reglas, normas y procedimientos previamente establecidos,

gue permiten medir la calidad de los mismos.

. Centralizacion

“La centralizacién tiene que ver con el sitio donde radica la autoridad. En algunas
empresas la toma de decisiones estda muy centralizada. Las decisiones las
asumen muy pocas personas, mientras que en otras la facultad de decidir esta

mas dispersa, lo que constituye una descentralizacion.” (1:128)

El término de centralizacion se refiere a la concentraciéon de la toma de
decisiones en uno o pocos puestos de trabajo; de tal manera que Unicamente
guienes poseen la facultad de hacerlo son los responsables de asumir cualquier

decision en beneficio de las organizaciones.

La centralizacion en las ONG’S consiste en cerrar la posibilidad que cualquier
persona que labora en la misma, posea la facultad de tomar decisiones en

cuanto a la modificacion o ampliacion de prestar un servicio a la comunidad.

e. Disefio organizacional

“El disefio organizacional es el proceso de construir y adaptar continuamente la
estructura de la organizacion para que alcance sus objetivos y estrategias.”
(3:92)

Es un proceso en donde los administradores adecuan la estructura

organizacional a las necesidades y propadsitos de la organizacion.

En las ONG’S el disefio organizacional es una herramienta que establece la

estructura de la misma y la magnitud de los servicios, de acuerdo a sus objetivos.
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» Componentes del disefio organizacional
Para establecer una correcta estructura organizacional deben definirse cada uno

de los siguientes componentes.

e Tipos de estructura organizacional
La estructura organizacional consta de tres tipos: organizacion funcional, por

producto/mercado y matricial.

o Organizacion funcional

“La organizacion por funciones reune, en un departamento, a todos los que se
dedican a una actividad o a varias relacionadas, que se llaman funciones.”
(4:361)

Esta busca integrar a los colaboradores que desarrollan funciones similares o

complementarias, para formar un departamento o seccion.

La estructura organizacional en las ONG’S, desde el punto de vista de
organizacion funcional, permite la division del trabajo de acuerdo a la similitud de

funciones en cada servicio o proyecto.

o Organizacion por producto/mercado

“La organizacion por producto/mercado, con frecuencia llamada organizacioén por
divisién, reane en una unidad de trabajo a todos los que participan en la
produccion y comercializacion de un producto o un grupo relacionado de
productos, a todos los que estan en cierta zona geografica o todos los que tratan

con cierto tipo de cliente.” (4:362)

Este tipo de organizacién divide las unidades de trabajo de acuerdo a los que

participan en la produccién o comercializacién de algun producto en especifico.
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También se le llama organizacion por producto/mercado a un grupo de personas
gue se desemperie en determinado sector geogréafico o bajo la segmentacion de

clientes.

En una ONG la organizacion por producto/mercado define las areas de servicios
de acuerdo al nivel socioecondmico y segun el area geografica beneficiada de

cada uno de los servicios brindados.

o Organizacion matricial

“Estructura de la organizacion en la que cada empleado depende tanto de un
gerente de funciones o division, como de un gerente de proyecto o grupo.”
(4:365)

En la organizacién este tipo de estructura se torna un poco compleja, debido a
gue permite la existencia de dos gerentes, uno funcional y otro para proyectos,
grupos o alguna otra division en la entidad.

Debido a que la actividad principal en las ONG’S es la realizacién de proyectos
de desarrollo social, es comin en este tipo de organizaciones observar la
estructura matricial.

Para efecto de la investigacion se aplica la organizacién funcional.

e Dimension de la estructura y sus categorias

Para disefiar una estructura organizacional deben definirse la dimension en su

estructura y cada categoria identificada en un organigrama.
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o Dimensiones
Las dimensiones de la estructura son: vertical y horizontal segun la necesidad

gue ésta presente.

v' Vertical
“La dimension vertical de la estructura define la influencia que uno tiene en la

organizacion.” (8:161)

Se enfoca en determinar el grado de crecimiento que adopta cada nivel

jerarquico, cuanto mas alto sea el lugar que ocupa, mayor sera su autoridad.

En las ONG'S la dimensién vertical refleja la responsabilidad en cada nivel

jerarquico, en cuanto a la planificacion y desarrollo de los servicios.

v' Horizontal
‘La dimension horizontal define el campo donde se aplica la autoridad. Cada

agrupacion horizontal representa un area funcional.” (8:161)

Determina el area funcional de la organizacion para que cada inmediato superior

ejerza su propia autoridad.

Aplicado a una ONG, se refiere a determinados servicios en donde un jefe o

encargado tiene la responsabilidad de tomar decisiones.

Para efecto de la investigacion se aplica Unicamente la dimension vertical.

o Categorias
Una estructura se divide en tres niveles jerarquicos que son: nivel institucional,

intermedio y operacional.
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v" Nivel institucional

“Es el nivel estratégico; corresponde a lo mas elevado de la empresa y esta
compuesto de los directores, propietarios o accionistas y los altos ejecutivos.”
(2:57)

Es el nivel donde se localiza a directores, administradores o ejecutivos, quienes

tienen a su cargo la planificacion completa de las actividades.

En las ONG’S el nivel institucional o estratégico es el que se encarga de

planificar, disefiar y mejorar los proyectos de servicio hacia la comunidad.

v" Nivel intermedio

“También se denomina mediador o gerencial y esta situado entre el nivel
institucional y el nivel operacional. Se encarga de la articulacion interna de los
dos niveles situados en la cima y en la base de la organizacion empresarial,

respectivamente.” (2:58)

Esta ocupado por jefes, supervisores y directores de unidades administrativas,
son los mediadores entre el nivel institucional y el operacional, estos se encargan

de controlar la ejecucién de actividades y estrategias.

En las ONG’S el personal de nivel intermedio es el ente encargado de velar por
el cumplimiento de reglamentos establecidos, la aplicacion de valores durante la

prestacion de servicios.

v"  Nivel operacional
“También denominado nivel técnico o nucleo técnico, esta localizado en las areas
inferiores de la empresa y se relaciona con los problemas asociados a la

ejecucion cotidiana y eficiente de las tareas y operaciones de la empresa; se
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orienta casi exclusivamente hacia las exigencias impuestas por la naturaleza de
la tarea técnica que debe cumplirse, los materiales que deben procesarse y la
cooperacidon de numerosos especialistas requeridos en la ejecucion de los
trabajos.” (2:58)

Dicho nivel es el mas bajo de la organizacion en su linea jerarquica; es el
personal que actia como agente ejecutor de las instrucciones y acciones

previamente planificadas por los niveles intermedio e institucional.

En una ONG, el nivel operacional es el que se encarga producir y brindar el

servicio, mediante la interaccién directa con la comunidad.

e Modelo de disefio y sus caracteristicas
Los modelos de disefio son: organizacion mecanica (burocracia) y organizacion

organica (adhocracia).

o Organizacion mecanica (burocracia)

“Cuando las dimensiones basicas del disefio organizacional son muy marcadas,
se observa un modelo mecanicista o tradicional, cuyas caracteristicas son la
formalizacién, la centralizacion, la autoridad jerarquica, la especializacion y la

estandarizacioén de los procedimientos.” (3:101)

El modelo de organizacion mecanica se caracteriza por ser rigido e inflexible en
cuanto a la realizacién de cambios en su estructura, principalmente predomina la

autoridad jerarquica, especializacion y la centralizacion.

En las ONG’S cuando existe un modelo de éste tipo, se observa una estructura
rigida; sobre todo se centraliza la autoridad y complejidad para la toma de

decisiones, en cuanto a la mejora de los servicios brindados.
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o Organizacion organica (adhocracia)

“Cuando las dimensiones basicas estan poco acentuadas, se observa un modelo
organico, que es cada vez mas comun entre las organizaciones que buscan un
desempefio flexible y &gil. En este modelo existe poca formalizacion,

centralizacioén, jerarquia, especializacién, complejidad y estandarizacion.” (3:101)

La organizacion organica se observa a través de un desempefio flexible, en

donde existe disminucion de formalidad y centralizacion.

En una organizacién no gubernamental el modelo organico permite mantener
flexibilidad en cuanto a la administraciébn de cualquier servicio o atencién que

ésta brinde.

e Departamentalizacién
‘La departamentalizacion es la divisidn y el agrupamiento de las funciones y

actividades en unidades especificas, con base en su similitud.” (6:62)

Es la integracion de funciones y actividades para formar unidades administrativas

segln su semejanza.

La departamentalizacion en las ONG’'S permite agrupar las funciones de los

puestos responsables de la planificacion, ejecucién y control de un proyecto.

o Tipos de departamentalizacion
Los tipos de departamentalizacion mas usuales son: funcional, por productos y
servicios, geografica o por territorios, clientes, por procesos 0 equipo, Yy

secuencia.
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v" Funcional
“Consiste en agrupar las actividades analogas segun su funcién primordial para

lograr la especializacion y, con ello, una mayor eficiencia del personal.” (6:62)

La departamentalizacion funcional se refiere a la integracion de actividades
segun caracteristicas similares; de tal manera que contribuyan en conjunto hacia

el logro de objetivos organizacionales.

Implementar dicha departamentalizacion en las ONG'S; es de acuerdo a cada
servicio 0 proyecto que se ejecuta y se construye a través de la similitud en las

funciones.

v' Por productos y servicios
“‘Es recomendable en empresas que se dedican a la fabricacion de diversas
lineas de productos. La departamentalizacién se hace con base en un producto o

grupo de productos relacionados entre si.” (6:63)

La departamentalizacién por productos se aplica regularmente en las empresas
gue se dedican a la fabricaciébn de bienes, pero también se observa en las
organizaciones prestadoras de servicio, Unicamente en lugar de agrupar

productos se realiza por servicios.
En las organizaciones no gubernamentales regularmente es aplicada la

departamentalizacion por servicios, pues en su mayoria las ONG’S no fabrican

bienes sino que prestan servicios.
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v'  Geogréfica o por territorios
“En general se utiliza cuando las areas de la organizacién realizan actividades en
sectores alejados fisicamente, y/o cuando el tramo de operaciones y de personal

es muy extenso y esta disperso en areas muy grandes y diferentes.” (6:63)

La departamentalizacién geogréafica se aplica comiunmente en las organizaciones
gue se dedican a la venta de productos o servicios, ya que permite dividir la

organizacion en zonas territoriales.

Entre las ONG’S se observan algunas que brindan los servicios en diferentes
sectores a nivel nacional, las cuales son mas factibles dividirlas por zonas o

regiones debido a la lejania entre cada uno.

v' Clientes
“‘Consiste en establecer departamentos cuyo objetivo es servir a los distintos

compradores o clientes.” (6:63)

La departamentalizacion por clientes se aplica en las empresas comerciales,

industriales y de servicio con la peculiaridad que mantienen cartera de clientes.

Al aplicar el concepto en una ONG, se refiere a la segmentacion por usuarios
gue frecuentan la misma para obtener cada uno de los servicios que en ella se

brindan, pueden ser por nifios, adulto mayor, mujeres en edad fértil, etc.

v" Por procesos 0 equipos
“Al fabricar un producto, cuando el proceso o equipo es fundamental en la
organizaciéon, se crean departamentos enfocados al proceso o equipo

(herramientas de produccién), sobre todo si reportan ventajas economicas, de
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eficiencia y ahorro de tiempo, ya sea por la capacidad del equipo, manejo

especial del mismo o porque el proceso asi lo requiera.” (6:64)

La departamentalizacion por procesos se aplica cuando la actividad principal de
la organizacion es la creacion de un producto o un servicio, llevado a cabo a
través de diversos procesos y mediante el uso de alguna maquinaria o

herramientas de trabajo.

En cuanto a una ONG este tipo de departamentalizacion se observa al dividir los
diferentes servicios brindados por medio de procesos integrados, que permiten el

desarrollo de cada uno y la satisfaccion de los usuarios.

v' Secuencia
“Se utiliza por lo general en niveles intermedios u operativos. Es conveniente
cuando por razones técnicas 0 econOmicas se requiere hacer la

departamentalizacion por secuencias alfabéticas, numéricas o de tiempo.” (6:64)

La departamentalizacion por secuencia es utilizada cuando existe algun
correlativo en el desarrollo de labores, como es en el caso de las organizaciones

gue trabajan por medio de turnos o cantidades de clientes.

En las organizaciones sin fines de lucro puede utilizarse cuando todos los
servicios se prestan durante las 24 horas del dia o por algun correlativo asignado

a cada usuario.

e Tramo de control

“El concepto de tramo de control (o de administracion) se refiere a la cantidad de
personal que un administrador supervisa directamente en forma eficiente y
eficaz.” (1:136)
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Consiste en el niumero de colaboradores que un jefe inspecciona de forma
directa, y este puede ser estrecho o de estructura alta y tramo amplio o de

estructura plana.

En una ONG el tramo de control define la cantidad de personas que estan bajo

supervision del encargado de la planificacion, ejecucion y control de un proyecto.

o Tramos estrechos o de estructuras altas (crecimiento vertical)
“‘Un tramo estrecho produce una estructura alta con muchos niveles de

supervision entre la alta gerencia y el nivel mas bajo.” (1:137)

Permite la creacion de varios niveles organizacionales y la supervision de menos

personal, para tomar una decision la orden pasa por diferentes lineas de mando.

En las ONG’S, un tramo de control estrecho permite crecer de forma vertical, es

decir, crear diferentes niveles jerarquicos.

o Tramos amplios o de estructuras planas (crecimiento horizontal)
“Un tramo amplio para el mismo numero de trabajadores significa menos niveles

gerenciales entre el tope y la base.” (1:137)

El tramo de control amplio es flexible; en el aparece una cantidad menor de

niveles jerarquicos para supervisar.

En las ONG’S un tramo de control amplio desarrolla equipos de trabajo y

relaciones laborales de apoyo.

e Sistema de organizacion

Existen tres sistemas de organizacién: lineal o militar, lineo-funcional y staff.
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o Lineal o militar
“Se caracteriza porque la autoridad se concentra en una sola persona, que toma

todas las decisiones y tiene la responsabilidad basica del mando.” (6:65)

Es la que se define como piramidal, pues se observa la centralizacion de

autoridad que tiene un jefe sobre su equipo de trabajo.

En las ONG’S este tipo de organizacion centraliza la toma de decisiones, la
organizacion militar es drastica y no permite que los colaboradores decidan en la

modificacién de los mismos.

o Funcional
“Se basa en agrupar las funciones de acuerdo con las areas funcionales de la

empresa.” (6:65)

Este sistema de organizacién se fundamenta en la agrupacién de funciones, de

acuerdo al propdsito y area profesional.

En las ONG’'S las funciones varian segun el proyecto; aplicar un sistema

funcional permite mayor especializacion y supervision inmediata.

o Lineal-staff
“Este tipo de estructura surge de la necesidad de las empresas de contar con la
ayuda de especialistas en el manejo de conocimientos, capaces de proporcionar

informacion experta y asesoria a los departamentos de linea.” (6:66)

El modelo lineal-staff se refiere a la asesoria externa que brindan algunos
profesionales a las organizaciones, sin la intencion de pertenecer directamente a

las mismas.
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En las ONG’S el interés de favorecer a una comunidad sin la intencion de lucrar
permite la asesoria de varios expertos con el proposito de satisfacer a los

usuarios de los servicios.

f. Instrumentos administrativos de organizacion
Los instrumentos utilizados en la fase de organizacion son: organigramas y
manuales administrativos. Para efectos de la investigacion se define el

organigrama, descripcién técnica de puestos y descripcion de procedimientos.

» Organigrama
“‘Es una representacion grafica de la estructura formal de una organizacion;
muestra las interrelaciones, las funciones, los niveles jerarquicos, las

obligaciones y las lineas de autoridad.” (6:69)

Forma en la que se representa graficamente la estructura de una organizacion,
se puede hacer uso de figuras como: cuadros, rectangulos, circulos, entre otros;
de tal manera que refleje las relaciones entre las unidades que la integran, a

través de las lineas de autoridad y responsabilidad.

En las ONG’S un organigrama es util para el cliente interno y externo. Al cliente
interno le sirve para conocer la organizacion, al de nuevo ingreso como
instrumento de induccion y al externo le proporciona informacion sobre la

magnitud de los servicios comunitarios que desarrolla.

Se clasifican segun: su ambito en generales y especificos; por su contenido en
integrales, funcionales y de puestos, plazas y unidades; por su presentacién en
verticales, horizontales, mixtos, de bloque y circulares. Para efectos de la

investigacion se aplicaran los siguientes:
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e Organigrama general
“Contienen informacion representativa de una organizacion hasta determinado

nivel jerarquico, segun su magnitud y caracteristicas.” (5:79)

Es la presentacion grafica de una organizacidbn segun sus dimensiones y

particularidades; en €l se muestran niveles jerarquicos y lineas de autoridad.

A través del organigrama general, las ONG'S muestran las diferentes areas

administrativas y de servicio que la conforman.

e Organigrama especifico

“Muestran en forma particular la estructura de un area de la organizacion.” (5:80)

El organigrama especifico refleja la forma en que se encuentra estructurado un

determinado departamento o seccion de la organizacion.

En una ONG el organigrama especifico ayuda a identificar el departamento

donde se encuentran los servicios que ésta brinde.

e De puestos, plazas y unidades
“Indican las necesidades en cuanto a puestos y el numero de plazas existentes o

necesarias para cada unidad consignada.” (5:81)

Dicho organigrama indica los puestos y plazas que necesita una unidad

organizacional, para cumplir con sus objetivos.

En las ONG’S, este tipo de organigramas muestra la cantidad de puestos y
plazas que se necesitan para cumplir con las actividades que requieren la

prestacion de los servicios o el desarrollo de proyectos de diferente indole.
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e Vertical

“‘Presentan las unidades ramificadas de arriba abajo a partir del titular, en la parte
superior, y desagregan los diferentes niveles jerarquicos en forma escalonada.”
(5:81)

Este organigrama presenta la organizacion dividida en unidades, desde el nivel
institucional hasta el operacional, en una forma vertical, de tal manera que sea

mas facil apreciar e identificar las lineas de autoridad y responsabilidad.

Las ONG'S hacen uso de los organigramas verticales para representar los
diferentes niveles jerarquicos y la forma en que se encuentran distribuidos los

servicios que se prestan a la comunidad.

» Descripcion técnica de puestos
“Es una relacion escrita que delinea los deberes y las condiciones relacionados
con el puesto. Proporciona datos sobre lo que el aspirante hace, cdmo lo hace y

por qué lo hace.” (1:165)

Se refiere a plasmar en un documento los requisitos, responsabilidades,
obligaciones y cualquier otro compromiso que una persona adquiere al

desempefiar un puesto.

En una ONG, sirve para detallar: identificacion, descripcion genérica y especifica,

asi como el perfil requerido para optar a un puesto de trabajo.
» Descripcion de procedimientos

“Presentacion por escrito, en forma narrativa y secuencial, de cada una de las

operaciones que se realizan en un procedimiento.” (5:182)
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Es un instrumento que detalla las actividades y operaciones que integran cada

proceso que se realiza en una organizacion.

En las ONG’S la descripcion de procedimientos enumera una serie de pasos,

gue forman cada proceso durante la prestacion de los servicios a la comunidad.

1.3.1.3 Diagnoéstico administrativo

“Es un estudio sistemético, integral y periédico que tiene como propdsito
fundamental detectar las causas y consecuencias que dentro de los problemas
de organizacién y funcionamiento afecta o se intuyen que afectan a la empresa,
con el objeto de encontrar las alternativas de solucion tomando en cuenta los

recursos disponibles.” (9:14)

Es un estudio sistematico y constante, que detecta causas y consecuencias de
los problemas actuales de una organizacion. Se fundamenta en dos fases:

determinacion de la situacién actual y el analisis organizacional-administrativo.

En una ONG el diagnéstico administrativo sirve para detectar causas y
consecuencias de los problemas que afectan su funcionamiento, y proporciona
herramientas que plantean posibles soluciones para contrarrestar o eliminar

dicha problemética.

a. Determinacion de la situacion actual

“Comprende cinco grandes apartados:

» Analisis estructural — conjunto de unidades-

Analisis funcional — cumplimiento de deberes, obligaciones-
Analisis procedimental — procedimientos, procesos-

Andlisis de facultades — derecho para hacer algo-

vV V V V

Analisis de relaciones — formas de comunicacion-" (9:21)
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Determinar la situacion actual de una organizacion es conocerla de forma parcial
o total, por medio de analisis organizacionales en la estructura, comunicacion
entre unidades y lo que conlleva el desarrollo de actividades en funcién de los
objetivos.

A través del andlisis de la situacion actual en una ONG se detectan puntos
fuertes y débiles de la organizacion, dicho estudio facilita la implementacién de

mejoras que permite contribuir al alcance de objetivos organizacionales.

» Analisis estructural
‘Es el estudio especifico de cada area de la Unidad Administrativa, su

conformacion, los recursos asignados, etc.” (9:22)

Es el analisis en los niveles jerarquicos; desde la toma de decisiones hasta la
operatividad, con el propdésito de verificar si cada uno ejecuta la autoridad y
responsabilidad que le corresponde, de acuerdo al puesto de trabajo que

desempeinia.

Para realizar dicho andlisis en una ONG, se consideran factores como: estructura
organizacional normada, estructura real actual, los oOrganos administrativos,
definir el objetivo y especificos que integran la organizacion, identificar los niveles
jerarquicos, tramo de control, criterios de organizacion, recursos humanos por

organo administrativo y el tipo de autoridad existente.

» Andlisis funcional
“Es el estudio de las funciones asignadas a la unidad administrativa y de cada
organo que la integran, como conjunto de atribuciones y obligaciones que tiene

que cumplir en el desempefio de su trabajo.” (9:22)
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Es el analisis de funciones para establecer si las mismas estan definidas segun
las areas administrativas que conforman la estructura con base a los objetivos

organizacionales.

Al aplicarlo a ONG’S; se verifica lo siguiente: confirmar funcionalmente los
criterios de organizacion, definir si las funciones de cada érgano se encuentran
normadas, determinar la naturaleza de cada unidad administrativa de acuerdo a
sus funciones, verificar la compatibilidad de las funciones con el objetivo general,
confirmar la correspondencia funcional, analizar y determinar el traslape de
funciones por cada division, establecer las funciones sustantivas y de apoyo en
cada é&rea funcional, determinar la afinidad de funciones que desarrolla cada
organo con su nomenclatura, establecer si la nomenclatura de la division

administrativa identifica sus funciones.

» Analisis procedimental
“Es el estudio de la secuencia de actividades que desarrolla cada 6rgano de la

unidad administrativa en estudio.” (9:23)

Se enfoca en el andlisis de los procesos asignados al area objeto de andlisis y
evalia el aporte que ofrece cada uno a los procesos generales de la

organizacion.

En las ONG’S, el analisis procedimental permite verificar si la secuencia de los
procesos es la adecuada para prestar el servicio o en la implementacion de algin
otro proyecto comunitario, para ello se analiza lo siguiente: identificar el proceso
general de los érganos de acuerdo a su nivel jerarquico, establecer la forma de
seguimiento del proceso y determinar si el proceso corresponde a la funcién o

funciones descritas.
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» Analisis de facultades
“‘Es el estudio detallado de las aptitudes o de los derechos concedidos para
hacer algo.” (9:24)

Este analiza el derecho concedido a los puestos de trabajo que conforman los

organos administrativos, para la ejecucion y supervision de alguna actividad.

En las ONG’S debe conocerse la autoridad que tiene un puesto de trabajo para
influir en cambios o modificaciones que permita la satisfaccibn comunitaria, para
lo cual se establece: las facultades de cada 6rgano, determinar si las facultades
estan normadas, determinar quién, como y cuando fueron delegadas esas
facultades, definir si las facultades corresponden a las funciones que desarrolla
cada Organo y a su nivel jerarquico y determinar el ambito de responsabilidad de

las facultades delegadas.

» Analisis de relaciones
‘Es el estudio de las lineas de conexion o comunicacion, que guardan los

organos de la unidad administrativa en estudio.” (9:24)

Se enfoca en la coordinacion y comunicacién que existe entre los 6rganos

integrantes de la organizacion.

En las ONG’S, es necesario determinar los medios de comunicacién existentes
entre las unidades administrativas que conforman dicha organizacién para
prestar un servicio eficiente y satisfactorio; se determina lo siguiente: definir las
relaciones que pertenecen a cada 6rgano, establecer la normatividad de las
mismas, la correspondencia de las relaciones de cada érgano con las funciones
gue desempeiia su nivel jerarquico y distinguir duplicidad, traslape u omisioén de

las relaciones por 6rgano.
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b. Andlisis organizacional — administrativo

“‘Es la fase del diagnéstico administrativo que sirve para comparar los hechos
determinados y los aspectos técnicos establecidos, a efecto de relacionar los
puntos que afectan negativamente a la dependencia o unidad administrativa.”
(9:25)

Verifica los analisis administrativos, para enumerar los puntos fuertes y débiles
qgue influyen en el desempefio del area evaluada en un periodo de tiempo

determinado.

En las ONG’S el andlisis organizacional compara cada uno de los resultados
obtenidos a través de la investigacion de campo, con el propdsito de encontrar
las brechas de oportunidad para una mejora administrativa en la organizacion y

lograr asi los objetivos previamente definidos.

1.3.14 Redisefio organizacional

Se refiere a la evaluacion constante de la estructura organizacional y los
elementos que la conforman; con el propésito de realizar cambios en los niveles
jerarquicos y unidades o departamentos, adecuandola segun las necesidades
actuales.

Los cambios suponen mejorar el funcionamiento de la organizacion a tal grado

gue se alcancen los objetivos individuales y organizacionales.
En las ONG’S por medio del redisefio organizacional se implementan cambios

en la estructura, con el objetivo que la misma responda a las necesidades

actuales y los desafios del futuro no signifiguen una amenaza para la misma.
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CAPITULO Il
DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
EN LA ORGANIZACION NO GUBERNAMENTAL DENOMINADA OPCION DE
VIDA-ONG
Seguidamente se presentan los resultados obtenidos a través de la investigacion

gue se realizo, con el proposito de determinar la situacion actual de la ONG.

2.1 Metodologia

El propésito de este capitulo es presentar como trabaja actualmente la
organizaciéon no gubernamental denominada Opcion de Vida-ONG que funciona
en la ciudad capital. Para lograrlo se llevé a cabo la investigacibn de campo
desde el punto de vista administrativo, con el fin de encontrar las soluciones mas

viables.

Se utilizé el método cientifico en sus tres fases: indagadora, demostrativa y
expositiva, ademas del método analitico deductivo-inductivo. Las técnicas a
utilizar fueron: lectura, anotaciones al margen, censo por medio de cuestionario a
los 11 colaboradores que forman parte del nivel operacional y 2 del nivel
intermedio, encuesta a través de entrevista a los 2 que se encuentran en el nivel
institucional, también se practicé la investigacion bibliografica y observacion
directa; se hizo uso de los instrumentos de cuestionario, guia de entrevista y guia
de observacién estructuradas, cuadro de vaciado de informacién y fichas
bibliograficas; con la intencibn de establecer las causas que provocan
deficiencias administrativas en la ONG.

2.2 Antecedentes

Actualmente la organizacion ha realizado algunos cambios para ampliacion de la
misma, dichas modificaciones no se encontraban al momento de presentar tema
de tesis, pero debido a que el estudio se ejecuta en toda la ONG también se

tomaron en cuenta los nuevos servicios prestados a la comunidad. La



organizacion objeto de investigacion se encuentra formada por 15 colaboradores
guienes a su vez desempefan diversos puestos de trabajo. La organizacion se
fund6 con capital 100% guatemalteco; su principal actividad fue el desarrollo
comunitario sin fines lucrativos, dicha organizacién surge debido a una necesidad
econdmica bajo un periodo de recesion, que se reflejo con la falta de inversion y
empleo en el sector construccion, dado aproximadamente en el afio 2001. En
otras ocasiones los fundadores ya habian descubierto el deseo de participar en

actividades de beneficio comunitario, sin un interés particular.

En el afio 2002 se alcanza mayor solvencia econdmica, debido a la venta de un
inmueble y se piensa en establecer un negocio propio para no atravesar de
nuevo problemas con la economia. Adicional a la profesion de arquitectura que
poseen los fundadores, se conocia Unicamente sobre producto farmacéutico y el
capital financiero era lo suficiente para instalar una farmacia bajo el Programa de
Accesibilidad de Medicamentos —PROAM- . Durante todo ese afio se investigd
como era el proceso de instalacion y administracién de una farmacia PROAM, el
9 de julio del 2003 se inscribe juridicamente y el 27 de agosto del mismo afio se
autoriza como organizacion no gubernamental con el nombre de Opcion de Vida-
ONG en la 2da. Avenida 2-35 zona 1 del municipio de Coatepeque,
departamento de Quetzaltenango. Surgieron algunas dificultades en
Coatepeque, por lo que se toma la decision de trasladarla a la ciudad capital a
partir del afio 2004, bajo el mismo objetivo social. El propdsito era dar apertura a
la farmacia PROAM, Clinica Médica con un médico general y el proyecto
materno-infantil a través de la Asociacion Caballeros de la Orden de Malta; se
inicia con 400 nifios a partir del 13 de marzo del afio 2004. Al principio
comenzaron una serie de conflictos para dar inicio a la obra social que se habia
planificado, pero gracias a Dios y a la voluntad de varias personas involucradas
se logro conseguir todo lo necesario para atender a la comunidad y se instala en

la Colonia Tikal Il Zona 7 de la Ciudad de Guatemala; como se muestra en el
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mapa de ubicacion Anexo 4, con el propoésito de brindar una oportunidad de

trabajo y de atencidn para quien lo necesite.

2.2.1 Servicios prestados
La ONG presta diferentes servicios para las familias de escasos recursos

econdémicos, entre los que se encuentran:

2.2.1.1 Psicologia

La clinica de psicologia se encuentra coordinada por la Licenciada en Psicologia,
quien brinda atencion individualizada a todas las personas que lo requieran;
ademas proporciona psicologia infantil para los nifios beneficiados del proyecto
materno-infantil. El servicio se desarrolla en el espacio utilizado para las clinicas
meédicas en horarios alternos, pues no se cuenta con la infraestructura necesaria

para brindar cada uno de los servicios que presta la organizacion.

2.2.1.2 Ginecologia

La ONG cuenta con el apoyo de un Médico Ginecdlogo que brinda atencion a
bajo costo para las madres de escasos recursos, los exdmenes ginecoldgicos se
realizan en una camilla sencilla y luego se envian al laboratorio para verificar el

estado de salud de las pacientes.

2.2.1.3 Medicina general

En las Instalaciones se tiene un espacio para la clinica, que presta sus servicios
a toda persona que lo necesita, a un costo accesible. Se atiende en el area de
medicina general y pediatria, especificamente a la poblacion de escasos
recursos economicos. Existe prioridad en la atencion de los nifios inscritos en el
proyecto materno-infantil, quienes son atendidos a un precio menor, Unicamente
con presentar el carné que se les extiende anualmente. Aln con carencia de
algunos recursos materiales como lo son instrumentos y equipo médico, se trata

de solventar la situacion presentada. El espacio de la clinica es subutilizado para
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otros servicios de la organizacion, como lo es psicologia, jornadas de

oftalmologia y de medicina alternativa.

2.2.1.4 Clinica Odontologica

La clinica odontoldgica es el servicio mas completo que brinda Opcion de Vida-
ONG; ya que a través de la Asociacion de Los Caballeros de la Orden de Malta
se ha adquirido el equipo necesario a precios comodos. La clinica odontologica
atiende a mitad de precio a los nifios beneficiados del proyecto materno-infantil o
también a sus familiares, Unicamente al presentar el carné que lo identifica como
parte del proyecto; ademas brinda el servicio a costos relativamente bajos para
toda persona que lo requiera, se atiende a un aproximado de 14 pacientes
diarios. En la seccion de ortodoncia existe la misma metodologia con los
pacientes que necesiten dichos procedimientos dentales, priorizando a los
beneficiados del proyecto para la atencién gratuita y a bajo costo para la

poblacion en general.

2.2.15 Laboratorio clinico

El servicio del laboratorio es brindado al igual que los anteriores a un bajo costo,
con el propdsito que esté al alcance de la poblacion mas necesitada, dicho
servicio ocasiona un incremento en los costos de la ONG; debido a la renta de
algunos de los equipos quimico-biolégicos, por no contar con los recursos
necesarios para adquirirlo. Actualmente se busca el apoyo econdémico para
obtener el 100% del equipo necesario, que permita brindar un servicio completo y
garantizado.

2.2.1.6 Medicina alternativa
El deseo de servir a la poblacién guatemalteca y de impulsar cada vez mas la
salud preventiva, ha permitido crear el servicio de medicina alternativa, que

desde hace dos afios se atienden pacientes en dicha rama. Actualmente se
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brindan los servicios de naturopatia, iridologia y acupuntura a un bajo costo, de
manera que se encuentre al alcance de todos y se convierta en una opciéon mas
para prevenir la salud, no solo de las familias beneficiadas por la ONG, sino de
todo aquel que lo demande. Se impulsa la medicina alternativa en diferentes
jornadas, realizadas con el propdsito de contribuir a la mejora comunitaria y de
crear mayor demanda en los servicios que la ONG brinda. Las instituciones
religiosas independientemente de la doctrina que profesen, comités o
comunidades necesitadas pueden solicitar medicamentos y jornadas de medicina
tradicional o alternativa completamente gratuitas, se atiende a dicha solicitad

segun las posibilidades de la organizacion.

2.2.1.7 Farmacia

El proyecto de la farmacia surgi6 como una respuesta a la necesidad de la
poblacién guatemalteca en general que no tiene acceso a la medicina por su alto
costo. Actualmente se cuenta con el apoyo de una farmacia estatal PROAM
(Programa de accesibilidad de medicamentos del Ministerio de Salud Publica y
Asistencia Social) para proveer de medicina basica garantizada, a un precio
comodo. Ademas se desarrolla la labor de educar a las personas en el uso de los
medicamentos; por tal motivo la farmacia es atendida por un auxiliar de farmacia
graduado. Desde hace un largo tiempo el Ministerio de Salud Publica y
Asistencia Social (MSPAS) padece de carencia de medicamentos primordiales;
por lo que se ha visto la necesidad de adquirir otro tipo de medicamentos en
laboratorios privados, aunque han brindado precios especiales; sin embargo el
costo siempre se incrementa. La Asociacion Caballeros de la Orden de Malta no
ha dejado de brindar apoyo en proporcionar otros medicamentos como
antibidticos y vitaminas, que en su mayoria se distribuyen a beneficiados del
proyecto materno-infantil y principalmente en jornadas gratuitas; a parte de ello
existen otras instituciones nacionales y extranjeras que en algunas ocasiones

han facilitado donativos para el sostenimiento de Opcién de Vida-ONG. Aunque
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es de resaltar que siempre hay medicamentos que debido a su alto costo no se
le proporcionan a las familias a través de dicho proyecto y se ven en la
necesidad de acudir a farmacias privadas para adquirirlo a un precio bastante
elevado; problema que viene afectar de forma determinante la economia de la

poblacién.

2.2.1.8 Bazar

Este es un servicio que también se ofrece a la comunidad para que adquieran
productos varios a precios bajos, tales como productos de limpieza, de belleza,
libreria, regalos, golosinas, entre otros; los productos se obtienen en almacenes
de bajo costo y por medio de la Asociacion de Los Caballeros de Orden de Malta.
Otro tipo de donaciones que se reciben son los lotes de ropa usada y zapatos,
gue han sido de beneficio para la comunidad; en forma gratuita para quienes
forman parte del proyecto educativo-alimenticio, materno-infantil y a precios
comodos para la poblacion en general. Todo ello permite que la organizacion
pueda agenciarse de mas ingresos que ayudan a reabastecerse y pagar los

salarios del personal.

2.2.1.9 Proyecto educativo-alimenticio, materno-infantil

El proyecto beneficia a familias de escasos recursos, a través de la inscripcion de
un nifio por familia comprendido entre 0 y 6 afios de edad, en grado de
desnutricion moderado, leve y severo; excepto en familias con mas de cuatro

nifios, se puede inscribir a dos menores.

Las comunidades beneficiadas son: el Rodeo, Centroamérica, San Martin, Tikal
[I'y Il ubicadas en la zona 7 de la ciudad capital, para la zona 18 a las colonias
Santa Elena | y Il, Atlantida y Lavarreda, en la zona 2 de Mixco se beneficia a Lo
de Pérez, Guizasola, La Comunidad de Mixco y Oraldina; para atender a la
poblacién de Mixco se hace uso de las instalaciones de la Parroquia del Sagrado
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Corazon. El total de los nifios beneficiados en las comunidades de la zona 7, 18
y zona 2 de Mixco son 132, con espacio para 44 nifios en cada zona, la ayuda
consiste en viveres, consultas médicas a mitad de precio, charlas a padres de
familia, entre otros beneficios que la organizacion planifica para los nifios que
pertenecen a dicho proyecto; ademas de una donacion de articulos de primera
necesidad en la Parroquia San Pablo Apdstol para la colonia San Martin zona 7,
donde se atiende un aproximado de 60 familias o hasta acabar las existencias de
alimentos para dicho lugar; en total se atiende aproximadamente a 195 familias

entre proyecto y donacion.

La labor en el proyecto se refiere a controlar de forma mensual el peso y talla de
cada nifio beneficiado y un chequeo a mitad de precio con el médico-pediatra
para los nifios que presentan una curva de crecimiento inadecuada o
desnutricion, en ese caso es necesario informar a la madre sobre los cuidados
especificos que superen dicha crisis alimentaria, ademas en ocasiones se llama

la atencion al observarse descuidos higiénicos por parte de los progenitores.

Los nifios y familias beneficiados por el proyecto pueden recibir los servicios
médicos de la organizacion a mitad de precio, Unicamente con presentar el carné
del menor inscrito. Mensualmente se lleva un registro de las enfermedades mas
comunes en Guatemala, como lo son: diarreicas, respiratorias y de desnutricion,
pues tienen un efecto relevante sobre la comunidad. Cuando se presentan
dichos casos se brinda la atencion necesaria proporcionandoles medicamentos
gratuitos a los beneficiarios y sus familiares; para contrarrestar el principal
problema de enfermedad y muerte infantil en el pais.

Entre las actividades que se realizan estan las celebraciones del dia del nifio y la
navidad, en las que se distribuyen regalos, dulces, chocolates y sin olvidar las
pifiatas; con el proposito de brindarles felicidad. Se realizan dos jornadas de
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desparasitacion y dos de vitaminas al afio, completamente gratuitas. En
ocasiones al contar con donaciones de medicamentos se le otorga una racion a
cada familia que pertenece al proyecto educativo-alimenticio materno-infantil,
segun la disponibilidad de medicamento. Se prioriza las acciones en salud,
educacion y nutricion como meta para el desarrollo de dicho programa. Se trata
de dar asistencia al alcance de todos en cada comunidad atendida, con la
participacion plena de los habitantes y a un costo que la comunidad puede
adquirir, excepto el grupo de San Martin de la Parroquia San Pablo Apdstol Zona

7, en completa donacion.

Se imparten capacitaciones a las familias sobre: manipulacion de alimentos,
inmunizaciones, diarreas, deshidratacion, control prenatal, infecciones
respiratorias, alimentacion complementaria, planificacion familiar, enfermedades
de transmisién sexual, higiene personal y de vivienda, cuidados del recién

nacido, enfermedades comunes en nifios menores de 6 afos.

2.2.2 Filosofia organizacional
La filosofia organizacional que identifica a Opcién de Vida-ONG, fue tomada de
los documentos de inscripcion autorizados por un notario; para ser constituida en

el registro civil, y a continuacion se detalla cada elemento de la misma.
2.2.2.1 Mision
“Es una organizacion no lucrativa que fue creada con el fin primordial de servir y

de apoyar las comunidades mas necesitadas.”

a. Vision

“Brindar el buen servicio de la salud.”
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Para establecer si existe identificacion del personal con la organizacion se
cuestiond al nivel operativo e intermedio acerca del conocimiento y formulacion

de la mision y vision de la misma, los resultados obtenidos fueron:

Grafica 1
Mision y vision formuladas segun su naturaleza
Organizacion No Gubernamental Opcién de Vida-ONG
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.

A pesar del tiempo que tiene cada uno de los colaboradores de trabajar en la
entidad, se observa falta de pertenencia con la organizacién; pues de los trece
encuestados Unicamente dos personas trataron de describir la mision y vision
organizacional; aunque dicha descripcién fue distinta a la establecida en los

documentos del registro civil.

A través de las entrevistas realizadas a las dos personas restantes que
conforman el nivel institucional, se establece que la mision y vision fue redactada
unicamente con fines de inscribir la entidad como ONG en el registro civil y que
en ningun momento se ha aplicado como herramienta administrativa; por lo tanto

existe desvinculacion entre el personal y la organizacion.
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Segun las respuestas proporcionadas en la grafica anterior, se establecio que
desde el primer dia de trabajo hasta hoy, jamas se ha promovido el conocimiento
e identificacion con la misi6on y visibn organizacional, por lo tanto los
colaboradores se encuentran desvinculados con la ONG y con el camino hacia

donde se dirige la organizacion.

Se observa en la grafica 1 que la mayoria del personal considera que la mision y
vision no se encuentran formuladas de acuerdo a la naturaleza de la misma
debido al desconocimiento de dichos elementos de la planeacion, mientras que
las restantes afirman que la misién y vision si se encuentran debidamente
enfocadas, porgue a través de la experiencia obtenida con el tiempo, han llegado

a conocer gran parte de la organizacion.

Otro de los aspectos que se confirmo, fue la falta de oportunidad para un
crecimiento profesional y econémico al continuar en la organizacion, pero la
necesidad de un empleo y de servir a una comunidad afectada por la crisis
financiera que vive el pais, es lo que les ha impedido dejar de laborar para
Opcién de Vida-ONG.

b. Valores

A continuacion se presentan en la grafica 2 los valores que prevalecen en el

trabajo que el personal realiza a diario:
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Grafica 2
Valores que prevalecen en la ONG
Organizacion No Gubernamental Opcién de Vida-ONG
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.

Los valores que el personal aplica en el trabajo que realiza, se encuentran

implicitos en el servicio y sobre todo para la promocion de la salud.

En su mayoria los colaboradores afirmaron practicar la honestidad, honradez y
responsabilidad; debido a que son de importancia para brindar servicios de salud
preventiva y alimentacion, ademas la confianza y puntualidad son valores que
resaltan al momento de acudir a servicios asistenciales. Por otro lado 3 personas
afirman que adicional a los valores ya mencionados, existen otros, como brindar
calidad en el servicio, sociabilidad, trato humano y transmitir un ambiente

familiar.
2.2.2.2 Objetivos

Los objetivos establecidos segun la informacion proporcionada por los

colaboradores son:
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a. Ampliar las instalaciones.
b. Aumentar los servicios de salud que actualmente se brindan.

C. Administrar de forma profesional la ONG.

Los planteamientos proporcionados por la organizacion como objetivos a cumplir,
presentan deficiencias en su formulacion, debido a que un objetivo debe cumplir
con las caracteristicas de ser medible, cuantificable y verificable en funcién de

tiempo.

A través de la investigacion se constaté que el total de colaboradores que
pertenece a la organizacion, no estan informados acerca de la existencia de
objetivos organizacionales; ademas se confirmd que los colaboradores suponen
gue existe algun objetivo por alcanzar; pero que no se divulga debido a la
inaplicabilidad de instrumentos administrativos y afirmaron desconocer si se
realizan reuniones con el resto del personal para la planificacion de actividades,
pues cada uno aseguré dedicarse Unicamente a desarrollar las actividades
asignadas; aun asi no fuesen de su puesto de trabajo. Por otro lado al entrevistar
a los directivos, se comprobd la falta de interés en involucrar al personal en
actividades de planificacién y en decisiones sobre la creacién de herramientas

administrativas que fortalezcan la vinculacién entre el personal y la organizacion.

2.2.2.3 Actividad econdmica

Opcion de Vida-ONG se dedica principalmente al desarrollo de programas
comunitarios sin fines lucrativos; con el propésito de brindar atencién integral a
las familias guatemaltecas de escasos recursos economicos, que presentan
dificultad para adquirir la alimentacién necesaria y articulos basicos, ademas de
evidenciar limitantes para cubrir los servicios de salud. Los servicios a facilitar

son: psicologia, ginecologia, medicina general, clinica odontoldgica, laboratorio
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clinico, medicina alternativa, farmacia, bazar y el proyecto educativo-alimenticio,

materno-infantil.

2.3 Situacién actual de la estructura organizacional
Para establecer la situacion actual de la organizacion en cuanto a la estructura
organizacional, fue necesario realizar diferentes analisis desde el nivel

institucional hasta el nivel operacional, a continuacion se detalla cada uno.

2.3.1 Andélisis estructural
La ONG no cuenta con una estructura organizacional y principios teéricos para
definirla, a pesar de ello, por medio de las entrevistas y encuestas realizadas al

personal de la organizacion, se determind la situacion actual de la misma.

2.3.1.1 Tipo de organizacion
Opcién de Vida-ONG se califica como un tipo de organizacion formal debido a
gue existen lineas de jerarquia que le otorgan autoridad y responsabilidad a cada

puesto de trabajo que lo amerite.

2.3.1.2 Estructura organizacional

Para definir la situacién actual de la estructura organizacional de Opcion de Vida-
ONG se realizaron diferentes cuestionamientos; a continuacion la grafica 3 refleja
los datos obtenidos acerca del conocimiento de la misma.
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Grafica 3
Conocimiento de la estructura organizacional
Organizacion No Gubernamental Opcién de Vida-ONG
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.

Durante el analisis se establece que la estructura organizacional, no es la
adecuada para obtener los resultados esperados, pues no existe reconocimiento
de lineas jerarquicas, prevalece la duplicidad de mando entre Gerente y Sub-
gerente, ademas el personal labora sin respetar las atribuciones de cada puesto
de trabajo; debido a todo ello se observa un nivel elevado de incertidumbre en el
personal en cuanto a los roles que desempefian cada uno y por ultimo prevalece

el traslape de funciones entre unidades administrativas.

A pesar de la inexistencia de un organigrama para identificar adecuadamente los
niveles organizacionales, se observa que la mayoria del personal conoce como
se conforma la organizacién; algunos porque trabajan desde que se inicio la
ONG vy otros porque han conocido la entidad por medio de la labor diaria que
realizan, sin embargo existen 3 personas que desconocen la forma en que esta
estructurada y no ubican jerarquicamente su puesto de trabajo; por tal motivo no

tienen clara la distribucion de los niveles jerarquicos que forman la organizacion.
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Otro de los problemas detectados es que los colaboradores afirmaron que desde
el momento que ingresaron a laborar en la organizacién no les han informado
acerca del nombre del puesto que desempeian; debido a ello es que los 13
colaboradores no colocaron correctamente su puesto de trabajo en las encuestas

realizadas.

Grafica 4
Formacion de la estructura organizacional segun los fines que persigue
Organizacion No Gubernamental Opcion de Vida-ONG
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.

Es necesario conocer si la actual estructura organizacional esta disefiada segun
los objetivos que persigue la ONG; pero al hacerle dicha pregunta al personal se
obtuvo que alrededor de la mitad de los colaboradores la consideran
correctamente estructurada, afirmandolo debido a que conocen el papel que
ocupa la organizacién en la sociedad y la necesidad que ésta presenta; sin
embargo el grupo restante dijo no estar de acuerdo, principalmente por el

desconocimiento de objetivos que desee alcanzar la organizacion.

La administracion de Opcion de Vida-ONG se encuentra dirigida por la gerencia

general y sub-gerencia; a través de las encuestas realizadas al personal se
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determind que ambos puestos desempefian el mismo grado de autoridad y
responsabilidad, aunque para algunos del personal no es facil identificar si uno
de ellos cuenta con mayor responsabilidad que el otro; por tal motivo se observa
un alto porcentaje de confusion al momento de sefalar su jefe inmediato. La
estructura organizacional de la ONG se encuentra formada de acuerdo a los
criterios necesarios que consideraron los fundadores y segun los servicios que
demanda la sociedad beneficiada; debido a ello es que la misma presenta
algunas deficiencias en cuanto a los principios del disefio organizacional, lo cual

provoca desorden en las actividades.

Opciodn de Vida-ONG se encuentra formada de la siguiente manera:

La Junta Directiva que brinda Unicamente apoyo a la organizacién en casos
necesarios, se encuentra estructurada por el Presidente, Vice-presidente,
Secretario, Tesorero y tres Vocales. En la Gerencia General, se encuentra un
gerente general que supervisa al auxiliar de farmacia, encargado del bazar,
auxiliar del proyecto educativo-alimenticio, materno-infantil, encargado de
bodegas y un auditor. Se hace mencién que la asesoria legal es una funcién que
no pertenece directamente a la ONG, sino que proporciona apoyo al momento de

necesitar de los servicios de un profesional.

En Sub-Gerencia se ubica al sub-gerente quien tiene a su cargo el trabajo que
desempeiia el albafil, que coordina y ejecuta todo lo referente al mantenimiento
de la organizacion y los médicos que atienden los servicios de psicologia,
ginecologia y medicina general. Existe una Clinica Odontol6gica donde se
encuentra como encargado directo el médico odontdlogo ademas de supervisar
el desempefio de un médico ortodoncista. Luego se observa el Laboratorio
Clinico administrado por un Jefe de Laboratorio quien delega responsabilidades
sobre el técnico de laboratorio. Hay otras especialidades para la prevencion de la

salud, como lo es la medicina alternativa a través de naturopatia, iridologia y
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acupuntura, pero dichos servicios son prestados por el gerente general y el

auxiliar de farmacia.

En su totalidad Opcién de Vida-ONG cuenta con 15 empleados y 15 puestos de
trabajo, que son: 1 gerente general, 1 auxiliar de farmacia, 1 encargado del
bazar, 1 auxiliar del proyecto educativo-alimenticio, materno-infantil, 1 encargado
de bodegas, 1 auditor, 1 sub-gerente, 1 albafiil, 1 psicéloga, 4 médicos (1
psicologo, 1 ginecélogo, 1 médico general, 1 odontélogo y 1 ortodoncista), 1 jefe
de laboratorio y 1 técnico de laboratorio. Adicional a la actividad principal de la
ONG también se realizan algunos proyectos temporales con el propoésito de
agenciarse de ingresos, para lo cual también la organizacién contrata de forma
parcial los siguientes puestos: 1 carpintero, 1 herrero y 1 electricista. El
encargado del bazar también trabaja como auxiliar de los puestos que contratan

de forma parcial, cuando asi se requiere.

La estructura se puede visualizar en las siguientes gréficas:
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Grafica b
Organigrama general actual
Organizacion No Gubernamental Opcién de Vida-ONG
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2011, de acuerdo a lo proporcionado por el nivel institucional.
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Grafica 6
Organigrama de puestos, plazas y unidades actual
Organizacion No Gubernamental Opcién de Vida-ONG
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2011, de acuerdo a lo proporcionado por el nivel institucional.
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2.3.1.3 Tipo de estructura organizacional

Se observé en la organizacion que se aplica el tipo de estructura organizacional
funcional, pues se encuentran divididos los servicios en las unidades
administrativas segun la funcién que cumple cada uno, sin embargo se determind
gue es aplicado de manera deficiente, pues predomina la duplicidad de mando,
de tal manera que el Sub-gerente se encarga de supervisar las labores del
personal y el Gerente General actia como responsable directo de la planeacién y
ejecucién de proyectos, en los que participan la mayor cantidad de personal,

independientemente del servicio al que pertenezca.

2314 Dimensidn de la estructura y sus categorias

En Opcion de Vida-ONG la dimension es vertical, pues la organizacion ha
crecido en sentido lineal con méas niveles de supervision entre el nivel
institucional y el operacional; mientras mas alto se encuentre cada inmediato

superior, mas influencia ejerce sobre la administracién de la ONG.

a. Categorias
En Opcién de Vida-ONG las categorias se encuentran conformadas de la

siguiente forma:

» Nivel institucional

El nivel institucional de la organizaciéon se encuentra formado por Gerencia
General y Sub-Gerencia, quienes son responsables de la planificacién y
coordinacion de actividades dentro y fuera de las instalaciones de la

organizacion, de igual forma emiten las instrucciones directas para el personal.
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» Nivel intermedio
El nivel intermedio se encuentra constituido por la Clinica Odontologica y
Laboratorio Clinico; quienes son responsables del uso de los recursos asignados

a dichas dependencias y de la atencion directa de los pacientes.

» Nivel operacional
Actualmente no se encuentra definido el nivel operacional en la organizacion,
pues el personal que debiera de encontrarse en dicho nivel esta ubicado en el

nivel institucional o estratégico.

2.3.1.5 Modelo de disefio y sus caracteristicas

En la ONG se establecié que predomina la organizacibn mecanicista; pues se
observan caracteristicas de alta centralizacibn en cuanto a la toma de
decisiones, rigidez para implementar cambios en la estructura organizacional,
complejidad y autoridad jerarquica al momento de asignar actividades y

responsabilidades para la prestacion de servicios.

2.3.1.6 Tipo de departamentalizacién actual

Opcion de Vida-ONG se encuentra estructurada segun la departamentalizacion
funcional en el nivel estratégico, mientras que en el nivel intermedio vy
operacional prevalece por productos y servicios, ademas de lo que consideraron
conveniente al momento de iniciar labores en la organizacién, pues la actividad
principal de la misma es la prestacion de servicios de medicina tradicional y
medicina alternativa, acompafiado de productos farmacéuticos y articulos de

primera necesidad por medio del proyecto educativo-alimenticio, materno-infantil.

2.3.1.7 Tipo de tramo de control que refleja
Para establecer el crecimiento que ha tenido la estructura de la ONG fue
necesario realizar una serie de cuestionamientos y observar algunos

comportamientos; como se describe a continuacion.
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» Tramos estrechos o de estructuras altas (crecimiento vertical)

En Opcion de Vida-ONG se confirmé la existencia de un tramo de control
estrecho, es decir un crecimiento vertical, debido a que se consideran niveles de
supervision innecesarios entre la Gerencia General y el nivel mas bajo de la

ONG, segun los analisis de las graficas 7 y 8.

Grafica 7
Numero de jefes de los que reciben 6rdenes e instrucciones
Organizacion No Gubernamental Opcion de Vida-ONG
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.

Existe desigualdad al momento de transmitir érdenes, pues se observa en el
personal que algunos reciben instrucciones de mas de una persona y otros
Unicamente sugerencias, aunque dicho personal se encuentre bajo el mismo
nivel jerarquico, dicha inestabilidad se debe a la falta de lineas de autoridad
debidamente definidas. Opcion de Vida-ONG se ve afectada de forma
determinante cuando se observan deficiencias en las lineas de jerarquia; porque
recibir indicaciones de mas de un jefe, provoca darle prioridad a las instrucciones
transmitidas por uno y dejar por fuera las del otro, reflejandose en los retrasos de
las atribuciones asignadas y peor aun, cuando éstas afectan las actividades de

otro puesto de trabajo relevante para la ONG; ademas de crear confusion al no
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saber con exactitud que O6rdenes cumplir, de tal manera que causa

instantaneamente ineficiencia y fuga de responsabilidad en el personal.

Con el propdsito de verificar las consecuencias que ocasiona el tener mas de un
jefe como inmediato superior, se realiz0 una pregunta al personal de la

organizacion, los resultados se observan en la siguiente gréfica.

Grafica 8
Personal bajo incertidumbre por reportar a mas de un superior
Organizacion No Gubernamental Opcién de Vida-ONG
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.

La grafica muestra que practicamente la mitad del personal expresd sentirse
confundidos al momento de reportar su trabajo, debido a que cada uno es
diferente para transmitir instrucciones y supervisar la labor de otros; al momento
de presentar resultados laborales no se tiene la certeza de a quien reportar y de
gue forma, momento en que se toma al personal como incapaz por no obedecer

alguna orden.
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Por otro lado los restantes 6 colaboradores dijeron no sentirse confundidos
debido a la experiencia que han logrado con el transcurrir del tiempo, pues

identifican las 6rdenes de cada uno de los jefes.

2.3.1.8 Sistema de organizacion que refleja

La autoridad y responsabilidad para la toma de decisiones se concentra en la
Gerencia General y Sub-gerencia, motivo por el que se ha creado confusion en el
personal al momento de recibir instrucciones. El analisis presentado en las
graficas 8 y 14 reflejan la falta de libertad en cuanto a la toma de decisiones y lo
gue ocasiona la supervision por mas de un jefe; por lo tanto se establece que la

ONG representa un modelo de organizacion militar en su estructura.

La organizacién cuenta con la colaboracién de personal de tipo staff, pues la
creacion de una Junta Directiva respaldada por el decreto numero 006-2003 del
Congreso de la Republica, Ley de organizaciones no gubernamentales para el
desarrollo, se encarga de apoyar la administracion de la misma. Sin embargo
dicha directiva debe cambiarse cada 3 afios, por lo que se necesita de la

consultoria profesional de un abogado notarial.

En cuanto a los criterios organizacionales, se establece que la comunicacion es
deficiente ya que en la mayoria de ocasiones se caracteriza por ser informal,
pues el total del personal afirmé que en escasas veces se recibe algun
documento informativo por medio de memos, fax, circulares o cualquier otro
medio escrito; ya que regularmente se traslada cualquier informacién de manera
verbal; hecho que provoca conflictos en el personal debido a la falta de
constancia de labores y al momento de presentarse diferencias todos reaccionan

a su favor.
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La centralizacion se evidencia en el nivel estratégico, pues debido al tipo de
organizacion formal que refleja, se deben fijar lineas jerarquicas y al mismo
tiempo respetarlas en cuanto a la toma de decisiones, a pesar de ello, las lineas
de autoridad no se encuentran reconocidas por el personal, causa principal para
la presencia de conflictos entre colaboradores del mismo nivel y con niveles
superiores, sin embargo ésta se concentra en la Gerencia y Sub-gerencia, lo que
permite un grado de supervisién inadecuada ejecutada por mas de un jefe,
ademas de la falta de libertad para tomar decisiones. La cadena de mando no se
encuentra plenamente reconocida, pues la falta de identificacion de lineas de
autoridad y niveles superiores provoca de forma determinante el olvido del
camino que recorre la cadena de mano en una estructura organizacional, desde

el nivel estratégico hasta el operativo mas bajo.

El comportamiento de cada uno de los colaboradores es afectado al momento de
ocurrir conflictos derivados de la falta de lineas de autoridad, pues se ha perdido
el respeto y reconocimiento hacia una linea superior. Otra de las deficiencias
encontradas fue la falta de divisiobn del trabajo, ya que dicho factor permite
mantener un listado de tareas y asignarlas de acuerdo al puesto y
responsabilidad que se desempefia, en Opcion de Vida-ONG no ocurre; la
inexistencia de una correcta division del trabajo ha ocasionado que algunas
unidades administrativas mantengan mas labores y funciones por cumplir

mientras que otras areas funcionales no posean carga de trabajo.

2.4  Andlisis funcional

El tipo de organizacion formal refleja que las funciones basicas de cada érgano
administrativo se encuentran establecidas segun la linea jerarquica que lo
identifica; pero en el caso de la organizacién no gubernamental Opcion de Vida-
ONG se observa que no se han respetado del todo, por tal razén se han

determinado diversas deficiencias en su estructura. Actualmente existe
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incertidumbre en el personal acerca de la funcién que desempefia cada unidad
administrativa debido a la inaplicabilidad de una estructura organizacional

adecuada.

En el analisis estructural se establecio que existe un tipo de estructura funcional
debido a la manera en que se encuentran divididos los servicios en cada 6rgano
administrativo, de acuerdo a la funcion que cumple cada uno; sin embargo se
observa deficiencia en el tipo de estructura, debido al traslape de funciones que
se mantiene entre las unidades administrativas a causa de la duplicidad de

mando que predomina entre Gerente General y Sub-gerente.

Las funciones basicas en cada oOrgano administrativo se ven afectadas
considerablemente, pues se dejan por un lado las que generan valor por atender
las de menor importancia a causa de la confusion que ocasiona en el personal el
tener dos jefes inmediatos que supervisen y deleguen atribuciones distintas
independientemente que éstas pertenezcan a cada puesto de trabajo.

Cuando se observa un tipo de dimension vertical, existe relacion entre las
funciones de cada nivel jerarquico y mientras mas interrupciones se observen
debido a la burocracia que predomina en la organizacion, menos se logran los

objetivos previamente definidos.

En el caso de la Organizacion no Gubernamental Opcién de Vida-ONG el modelo
de disefilo mecanicista presenta alta jerarquizacion en su estructura, por lo que
provoca dificultad al momento de cumplir con las funciones basicas de cada
unidad administrativa; debido a lo complejo que resulta la toma de decisiones, ya
gue se mantiene de una forma centralizada, caracteristica que también la define

como un sistema de organizacion militar.
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Con wuna correcta departamentalizacion de cada oOrgano administrativo
permanece la distribucién adecuada de funciones y atribuciones, lo cual permite
la mejor ejecucion de los servicios; sin embargo en Opcion de Vida-ONG la
departamentalizacion por productos y servicios no ha sido eficaz, debido al
traslape de atribuciones que atraviesa el personal y al desconocimiento de la

funcién basica en cada unidad administrativa.

Con el propésito de verificar si el personal conoce las funciones del
departamento al que pertenece se plante6 un cuestionamiento, del que se obtuvo

los resultados que muestra la siguiente gréfica.

Gréfica 9
Conocimiento de las funciones basicas de unidades administrativas
Organizacion No Gubernamental Opcion de Vida-ONG

4 N

\, J

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.

Segun la gréafica anterior una minima parte del personal expresé conocer las
funciones generales de la unidad administrativa a la que pertenecen, la
contradiccion fue al momento de solicitarle la descripcion de las mismas, lo que

expresaron fue Unicamente sus propias atribuciones.
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A través de las entrevistas realizadas a los directivos se reafirmé que ninguno del
personal conoce las funciones basicas, debido a que el Unico interés de ellos es
gue cada uno conozca sus atribuciones aun asi no fueren de su puesto de
trabajo, ademas que poseen la iniciativa de colaborar y apoyar a sus
comparieros cuando asi se requiere; por ello es que la funcién basica de cada
unidad administrativa no se encuentra regulada en algin documento de

informacion general.

Grafica 10
Puestos de trabajo claramente definidos
Organizacion No Gubernamental Opcion de Vida-ONG
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.

Los colaboradores que consideran sus puestos de trabajo claramente definidos
se debe a que su profesion permite un trabajo mas especifico, mientras otra
pequefia parte afirma que la divisidn del trabajo no es equitativa, pues estan
involucrados en todas las unidades administrativas y servicios que presta la
ONG,; cada uno de ellos enfatizé que regularmente le asignan mayor cantidad de

atribuciones que no son parte de su puesto y debido a ello descuidan las propias.
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A pesar de ello, por medio de las entrevistas se constaté que el personal no
realiza sus atribuciones de forma responsable y se hace necesaria la supervision
directa y las llamadas de atencion constantes. A continuacién se determina la

funcion béasica que identifica a cada unidad administrativa de la ONG:

2.4.1 Gerencia General
Su funcién bésica es la planificacion, direccion y control de los servicios de

farmacia, bazar, proyecto, bodegas y de los registros contables.

2.4.2 Sub-Gerencia
Se encarga de la planificacion, direccion y control del mantenimiento en las
instalaciones de la organizacién, asi como de los servicios médicos de

psicologia, ginecologia y medicina general.

2.4.3 Clinica Odontolégica
Brindar atencion personalizada en odontologia y ortodoncia, para las familias que

pertenecen al proyecto y poblacion de escasos recursos.

2.4.4 Laboratorio Clinico
Atender a toda persona que llegue con 6rdenes médicas internas o externas y
brindar informacion por medio de procedimientos analiticos en muestras

bioldgicas.

Al verificar la compatibilidad de las funciones basicas de cada unidad
administrativa con el objetivo general de la organizacidon se obtiene que: no
existe compatibilidad alguna, debido a que los objetivos que la organizacion
definié desde el momento que la ONG fue inscrita como tal, no cumplen con ser

medibles, cuantificables y verificables para que sean funcionales a la misma.
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Las funciones sustantivas son desarrolladas por la clinica odontologica,
laboratorio clinico y varios puestos que se encuentran en el nivel institucional
dedicados a brindar un servicio al usuario externo de la organizacion; mientras
gue las funciones de apoyo las lleva a cabo la Junta Directiva y el resto de
puestos que se localizan en Gerencia y Sub-gerencia estan enfocados a velar

por el trabajo interno y administrativo de la ONG.

2.5 Andlisis procedimental
En Opcion de Vida-ONG se procedié a establecer si el personal conoce los
procedimientos continuos llevados a cabo para la prestacion de servicios, a

continuacion se observan los resultados obtenidos:

Grafica 11
Conocimiento sobre los procedimientos de proyectos y servicios
Organizacion No Gubernamental Opcién de Vida-ONG
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.

La grafica anterior refleja que la mayoria del personal conoce el procedimiento
para la atencién de los servicios que ofrece la organizacion; algunos porque se
les informd al momento de ingresar a la misma y otros a través de la relacion

laboral han conocido parte de las actividades que en ella se realizan. Sin
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embargo, los colaboradores mostraron tener algunas dificultades al momento de
brindar los servicios a la poblacion; debido a ello se encuentran en la necesidad
de consultar al Gerente o Sub-gerente, lo cual ocasiona pérdida de tiempo

necesario al momento de proporcionar los servicios

Grafica 12
Informacién suficiente para desempefiar sus atribuciones
Organizacion No Gubernamental Opcion de Vida-ONG

4 N

\, J

Fuente: elaboracion propia, Afio 2011.

Después de encuestar a cada uno de los colaboradores de la organizacion con el
propésito de conocer si les proporcionan suficiente informacion para realizar
correctamente las atribuciones asignadas, se obtuvo que una cantidad
considerable reciben toda la informacién necesaria, pues realizan actividades
mas especificas y especializadas; sin embargo algunos de ellos consideran que
existe informacion de interés, que les permita efectuar de una manera mas
eficiente sus labores, pero lamentablemente no se hace publica, debido al
desconocimiento sobre la aplicacion de instrumentos administrativos, mientras
gue 5 personas afirman no recibir toda la informacion necesaria y debido a ello

es que surgen errores en el trabajo.
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Por medio de las entrevistas se confirmé que no proporcionan la suficiente
informacion al personal, que les permita desempefiar correctamente sus labores
y se reconocio que debido a ello existe pérdida de tiempo necesario para realizar
la labor asignada.

Se determiné que la organizacion no cuenta con algin documento que contenga
los procedimientos, todos se realizan por rutina, lo que conlleva a evadir

responsabilidades y a una ejecucion incorrecta.

Los procedimientos que se llevan a cabo son: consultas médicas en odontologia,
ortodoncia, psicologia, examenes en el laboratorio clinico, obtencion de farmacos

y en la ejecucioén del proyecto educativo-alimenticio, materno-infantil.

La forma de seguimiento de cada procedimiento es continua, no se necesita
esperar para culminar el trabajo, sino que cada persona hace su labor y se pasa
a otras sin interrumpirlos para que sean concluidos; a continuacion se describen

con la secuencia que se realizan actualmente.

2.5.1 Procedimiento para consultas médicas

El procedimiento para recibir consultas médicas en la organizacion, comienza
con la atenciébn que brinda actualmente el Auxiliar de Farmacia de forma
personal, con el propdsito de programar la cita en la clinica que el paciente
solicite, ya sea en odontologia, ortodoncia, ginecologia, medicina general-

pediatra o psicologia.

Seguidamente se verifica si la atencién que requiere el paciente debe ser
inmediata, en caso contrario se programa la cita, de tal manera que la persona
interesada se presente en el dia y hora sefalada para recibir el tratamiento

meédico solicitado. Luego que el médico evalla y recomienda farmacos o
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examenes de laboratorio, el Auxiliar de Farmacia proporciona el producto y las
indicaciones necesarias para utilizar los servicios del laboratorio clinico,

prontamente procede a cobrar los servicios prestados a un bajo costo.

2.5.2 Procedimiento para examenes de laboratorio clinico

Para hacer uso del servicio que brinda el laboratorio clinico a través de los
examenes bioldgicos, se inicia con las indicaciones que proporciona el Auxiliar
de Farmacia al paciente; para que el interesado en evaluarse se presente por la
mafiana y el Técnico de Laboratorio proceda a la extraccion de muestras
necesarias. Seguidamente el Auxiliar de Farmacia cobra el examen practicado a
un costo accesible y brinda las instrucciones para acudir a recibir los resultados

obtenidos en el tiempo que requiera cada examen.

2.6 Andlisis de facultades
Se preguntd al personal de Opcion de Vida-ONG sobre las facultades que posee
cada uno en la toma de decisiones, y los resultados fueron los siguientes:

Grafica 13
Grado de autoridad y responsabilidad segun atribuciones asignadas
Organizacion No Gubernamental Opcién de Vida-ONG
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.
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La mayor parte del personal consideran que el grado de autoridad y
responsabilidad no se encuentra claramente definido, pues el gerente y sub-
gerente toman decisiones sobre los mismos puestos de trabajo; lo que ocasiona
confusion en el personal; es importante mencionar que ninguno tuvo la
capacidad de sefalar a su inmediato superior, presentan inseguridad en sefalar
a uno o a otro, mientras que el restante pequefio grupo de colaboradores
expresaron que si esté definida la autoridad y responsabilidad, quienes indicaron

gue su jefe inmediato son los dos: Gerente y Sub-gerente.

La afirmacion presentada por las 4 personas restantes indica la presencia de
duplicidad de mando, pues al recibir alguna orden por uno de ellos y luego recibir
instrucciones diferentes por otro, se dejan de atender algunas atribuciones

importantes para el funcionamiento de la organizacion.

Es de resaltar que al momento de solicitar al personal que indicara el puesto de
mayor grado de autoridad y responsabilidad en la organizacion, el total de
colaboradores sefiala que ambos gerentes lo ocupan. Sin embargo durante las
entrevistas si se estableciéo que el Gerente posee mayor responsabilidad en la

organizacion, que el Sub-gerente.
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Grafica 14
Toma de decisiones en ausencia del inmediato superior
Organizacion No Gubernamental Opcién de Vida-ONG
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.

La cantidad de colaboradores que poseen la libertad de tomar decisiones en
ausencia de su jefe inmediato se debe a que el personal médico manifiesta tomar
las decisiones necesarias en cuanto a la atencion de pacientes Unicamente, y no
en el area administrativa. Por otro lado 5 afirman no contar con libertad para
tomar decisiones, sino que deben ser consultadas con el inmediato superior que
haya dado la orden o0 quien se encuentre en ese preciso momento; segun lo

muestra la grafica anterior.

A continuacion se presentan los puestos de trabajo a quienes les conciernen

ciertas facultades:

2.6.1 Gerente general
Esta facultado para representar legalmente la organizacion ante terceros, tomar
decisiones en la contratacion de personal, administracion de recursos

disponibles, solucién de problemas laborales, realizar cambios o0 mejoras en los

69



servicios prestados, delegar instrucciones al personal de la ONG, entre otras

facultades que le corresponden por ocupar el puesto de mayor jerarquia.

2.6.2 Sub-gerente

Se encuentra facultado para tomar decisiones en cuanto a la administracion del
recurso humano, mantenimiento y remodelaciones en las instalaciones de la
organizacion, creacion de nuevos servicios, supervision de labores de todo el

personal y solucion de conflictos laborales.

Se ha creado un conflicto en el personal, debido a que se refleja que el Sub-
gerente y Gerente poseen el mismo grado de autoridad y responsabilidad, por lo
gue ocasiona confusién y deficiencias en el desempefio de cada colaborador.

2.6.3 Auxiliar de farmacia
Tiene la facultad de supervisar al personal de bodega y bazar Unicamente
durante la ausencia del gerente y sub-gerente.

2.7 Andélisis de relaciones
Las relaciones interpersonales impactan en toda la organizacion; pues
constantemente el personal se relaciona entre si y de ahi depende el trabajo en

equipo, el desempefio de cada uno y el alcance de objetivos organizacionales.
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Grafica 15
Comunicacion en la organizacion
Organizacion No Gubernamental Opcion de Vida-ONG
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.

El personal que calificd la comunicacion como excelente es porque las ocasiones
de mantener relaciones laborales con el personal administrativo, son
relativamente pocas, debido a que en su mayoria el enlace personal se tiene con
los usuarios de los servicios que la ONG brinda. Por otro lado un grupo menor de
colaboradores la consideran como buena; pues afirman no haber tenido
problemas que generen conflictos en la comunicacion laboral y ninguno expresa

gue necesite mejorar.
Sin embargo, por medio de las entrevistas se constat6 que la comunicacion

necesita mejorar; pues las relaciones laborales se han deteriorado debido a

conflictos surgidos con todo el personal.
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Grafica 16
Instrucciones claras por parte del jefe inmediato
Organizacion No Gubernamental Opcion de Vida-ONG
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.

En cuanto a las instrucciones transmitidas por la Gerencia y Sub-gerencia, la
mayoria del personal expres6 que las érdenes son claras, pues rara vez les
delegan atribuciones, porque la profesion les permite trabajar de forma individual,
sin tener que depender del desempefio de otro y cuando existe oportunidad de
recibir alguna orden, no han atravesado por confusiones al momento de
ejecutarla. En sentido contrario 5 trabajadores lo negaron, afirman que en
diversas ocasiones han presentado confusion al momento de recibir
instrucciones diarias, debido a la duplicidad de mando que se observa en la

organizacion.

Durante las entrevistas realizadas se establecid que hay algunos que evaden
instrucciones, reflejandose en demoras que perjudican el desempefio de otros,
para evitarlo la Gerencia y Sub-gerencia se ha tenido que involucrar en
atribuciones de tipo operativo; o que ocasiona retrasos en la administracion de la
ONG.
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A pesar de los datos anteriores el total del personal sefialé que el jefe inmediato
es capaz de propiciar un ambiente laboral confiable que proporciona seguridad y
estabilidad a la organizacion en general; pues el ambiente es un indicador

relevante que provoca un alto o bajo desempefio, segun sea el caso.

En sentido contrario se constatdé que la mayoria del personal practica fidelidad,
honestidad y honradez aunque existe excepciones; pues en ocasiones anteriores
han habido incidentes que provocan una desconfianza permanente, factor que

deteriora las relaciones entre jefe y colaborador.

Al momento de evaluar si el personal es asesorado por el jefe inmediato se
obtuvo que el total de trabajadores respondieron recibirla cuando es necesario,
sin embargo por medio de las entrevistas los directivos respondieron que no
siempre brindan la asesoria que el personal solicita, debido a la carga de trabajo

gue mantienen, lo cual les dificulta disponer de suficiente tiempo para hacerlo.

Grafica 17
Importancia que el jefe inmediato brinda a la opinion del personal
Organizacion No Gubernamental Opcién de Vida-ONG
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.
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En la grafica anterior se observa que una pequefia cantidad de trabajadores
respondieron que su opinion no ha sido tomada en cuenta, pues consideran que
a la gerencia unicamente le interesa que cada uno realice bien las atribuciones
asignadas, mientras que en su mayoria afirmaron lo contrario porque observan la

aplicaciéon de algunas mejoras que han propuesto.

Segun las entrevistas efectuadas al Gerente y Sub-gerente, se determiné que si
se toman en cuenta las opiniones de los colaboradores de nivel intermedio y
operacional, pues consideran que aportan criterios de mejora; debido a la

relacion directa que mantienen con el beneficiario de los servicios.

La Gerencia General prioriza la opinion de los usuarios, en ocasiones se procede
a realizar consultas con algunos de ellos y de ahi han surgido algunos cambios

necesarios en los servicios de la organizacion.

Grafica 18
Retroalimentacién por el jefe inmediato
Organizacion No Gubernamental Opcién de Vida-ONG
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.

74



La grafica anterior refleja que pocas personas confirmaron recibir
retroalimentacion por su jefe inmediato, pero no de forma constante, sino que
Unicamente cuando es necesario; mientras que la mayor parte de colaboradores
respondieron que no se les proporciona retroalimentacién alguna y debido a ello

no existe mejora continua en las labores diarias.

Segun las entrevistas realizadas se obtuvo que el personal no es
retroalimentado, debido a la falta de interés en actividades de integracion,

comunicacioén y trabajo en equipo.

En Opcion de Vida-ONG la supervision se realiza de forma directa, debido a la
importancia que tiene evaluar la atencion de los usuarios, pues lo que se busca
es contribuir para el desarrollo de las comunidades beneficiadas y por ende la

satisfaccion inmediata de los mismos.

Gréafica 19
Supervision del jefe inmediato
Organizacion No Gubernamental Opcion de Vida-ONG
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.
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Se cuestion6 al personal si el jefe inmediato supervisa el cumplimiento de tareas
asignadas y se obtuvo que alrededor de la mitad de colaboradores dijeran que si
son inspeccionados constantemente, por medio de la observacion directa del
Gerente y Sub-gerente durante la jornada laboral, mientras que el resto no
reciben supervision por parte de su inmediato superior, o que conlleva a

mantener inseguridad para un correcto desemperio diario.

Las entrevistas confirmaron la falta de supervision en varios puestos, debido a la
carga de trabajo administrativo y operativo; sin embargo en ausencia de los
directivos la persona que puede tomar algunas decisiones, también evade
responsabilidades, lo que ocasiona pérdida de tiempo, demoras en el trabajo y
desperdicio de recursos.

La comunicacién en la organizacion es formal e informal. La formal surge de
forma descendente y ascendente, a través del uso de circulares impresas y por
medio del correo electronico que sucede en pocas ocasiones entre la Junta
Directiva y la Gerencia General, de la Gerencia a Sub-gerencia surge de manera
verbal e informal, y de Sub-gerencia hacia todos los niveles jerarquicos y
viceversa la comunicacion es formal segun el caso pero regularmente se
caracteriza por ser informal. De igual forma en linea horizontal al utilizar medios
escritos, entre cada uno de los miembros de la junta directiva, asi como entre los
jefes de los servicios odontolégicos y de laboratorio. En Gerencia y Sub-gerencia
también se observa la comunicacion horizontal entre el personal operativo que se

encuentra a cargo de cada uno de ellos.
En algunas ocasiones se necesita del intercambio de informacién de manera

escrita (informes, circulares, memos, entre otros) y regularmente de tipo oral. A

pesar de la comunicacion oral que desarrollan a diario debido a las labores de
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atencion social, el personal destac6é la falta de reuniones para planificar

actividades o retroalimentar mejoras en el funcionamiento de la organizacion.

En cuanto a la comunicacién informal en Opcion de Vida-ONG, se observa
inmediata entre los niveles jerarquicos, por medio de opiniones, comentarios y
especulaciones. Dicha comunicacion surge de los grupos que se forman a través
de las relaciones laborales. Sin embargo en ocasiones se hace uso Unicamente
de la comunicacion oral entre los diferentes niveles jerarquicos; motivo por el que
regularmente se observa fuga de responsabilidad y principalmente de

informacion.

Aun al considerar un ambiente laboral estable, se determina que uno de los
mayores conflictos en la organizacion es la comunicacion, pues se ha vuelto
deficiente debido a los altercados laborales surgidos durante el horario de
trabajo, el que mas resalta es que el personal en diversas ocasiones se muestra
renuente para acatar o6rdenes y cumplir responsabilidades que le competen,
hasta culminar en discusiones y falta de respeto. Las relaciones de cada unidad

administrativa se describen a continuacion:

2.7.1 Gerencia General
Es el ente administrativo que mantiene relaciones directas con Sub-gerencia,
mientras que puede tener relaciones de tipo indirecto con la clinica odontolégica

y el laboratorio clinico.

2.7.2 Sub-Gerencia
Es la unidad administrativa que se encuentra en subordinacién por la Gerencia
General, encargandose de mantener relacion directa con dicha unidad,

laboratorio clinico y con la clinica odontologica.
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2.7.3 Clinica Odontolégica
Su relacién directa es con Sub-gerencia en calidad de subordinacion y en sentido

del mismo nivel jerarquico con el laboratorio clinico.

2.7.4 Laboratorio Clinico
La relacion directa que mantiene es con la clinica odontolégica y en situacion

subordinada con la sub-gerencia.

2.8  Analisis organizacional — administrativo
A continuacion se resumen los aspectos mas relevantes establecidos a través de

la realizacién del diagnéstico administrativo:

En Opcion de Vida-ONG la mision, vision y objetivos no estd disefiado de
acuerdo a los elementos de la planeacién, porque un profesional del derecho
plante6 Unicamente la mision y vision por motivo de inscribir la organizacion en el
registro civil. Por lo tanto, existe desvinculacion entre el personal y la ONG, pues
el total de colaboradores encuestados desconoce dichos elementos; motivo por
el que no consideran que la organizacion este disefiada de acuerdo a los fines

gue persigue.

Un factor positivo que se encontré fueron los valores que el personal practica en
sus actividades laborales, estos son: honestidad, honradez, responsabilidad,
confianza y la puntualidad; adicional a dichos valores los encuestados agregan la
calidad en el servicio, sociabilidad, brindar un trato humano y proporcionar a los
beneficiarios un ambiente familiar; de tal manera que resalte la confianza para el

tratamiento de la salud.

La organizacion se caracteriza por ser de tipo formal; debido a las lineas

jerarquicas existentes, aunque en realidad no se respeten.
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La estructura organizacional no se encuentra plasmada en un documento; a
pesar de ello el personal la ha llegado a conocer por medio de la experiencia
obtenida con el tiempo y la labor diaria que los involucra en el conocimiento de la
ONG; pues los fundadores establecieron la estructura organizacional segun
criterios que consideraron importantes y no de acuerdo al procedimiento que se

requiere para realizar un disefio organizacional adecuado.

La falta de un documento que plasme la organizacion graficamente, ha
ocasionado que el personal no cuente con la capacidad de ubicar su puesto

jerarquicamente.

En su mayoria el personal tiene conocimiento de los servicios que brinda la
organizacion, algunos de ellos porque se les informé al momento de ingresar a
trabajar y a otros el desempefio diario les permite conocer la magnitud de cada

servicio que la ONG brinda a la sociedad.

Al momento que la organizaciéon contrato el personal para iniciar labores, no les
inform6 acerca del puesto de trabajo que desempefarian y hasta la fecha las
actividades diarias no identifican a uno solo, sino a varios, por lo tanto, en su
mayoria el personal no colocd correctamente el nombre del puesto que

actualmente ocupan.

Una parte del personal puede tomar algunas decisiones en cuanto a su propio
desempefio, pues la profesion les permite un trabajo con mayor especificidad e
individualizado por medio de la atencion de pacientes. Sin embargo el resto del
personal no cuenta con libertad para tomar decisiones inmediatas en su puesto
de trabajo, debido a la centralizacion de la autoridad y toma de decisiones en la

gerencia general y sub-gerencia.
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En los colaboradores se observo confusion al momento de solicitarles sefalar a
su inmediato superior, pues cuentan con mas de un jefe y los resultados de las
encuestas reflejan que dos de ellos desempefian un mismo grado de autoridad y
responsabilidad, aspecto que provoca incertidumbre e inestabilidad en el
ambiente laboral. Sin embargo por medio de las entrevistas se constaté que el
Gerente General cuenta con mayor grado de autoridad para tomar decisiones.
Debido a la duplicidad de mando que predomina, se omiten algunas actividades
de importancia, ademas debe considerarse que cada persona es diferente para

transmitir mensajes, instrucciones o supervisar el trabajo.

Los colaboradores no conocen la funcion basica de la unidad administrativa a la
qgue pertenecen, debido a la falta de interés por parte de los directivos de
involucrar al personal en el conocimiento de toda la organizacion; pues lo Unico
gue ellos desean es que el colaborador desempefie las labores asignadas
aunque estas no les correspondan. En caso que el empleado ejecute actividades
de diferentes puestos, ocasiona un descuido total de lo que en realidad le
compete hacer, pues es imposible desempefiar satisfactoriamente dos puestos

de trabajo al mismo tiempo.

Opcion de Vida-ONG no cuenta con documentos que identifiquen cada proceso
en los diferentes servicios que la organizacion brinda, motivo por el que surgen
demoras inesperadas y errores en el trabajo. La falta de identificacién de los
colaboradores se determind al observar parte del personal que desconoce
algunos de los servicios que la organizacién brinda y la importancia de satisfacer
dichas necesidades en la sociedad.

La organizacion no proporciona toda la informacion necesaria para que cada
persona se desempefie correctamente, aunque los altos mandos reconocen que

ocasiona pérdida de tiempo necesario y demora en los servicios. Durante las
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entrevistas se confirmé que el jefe inmediato toma en cuenta las opiniones de los
colaboradores, cuando pretenden buscar mejoras en el funcionamiento de la
ONG. El personal es renuente a seguir instrucciones y para evitar demoras en

los servicios, los mismos directivos se han involucrado en el trabajo operativo.

El tramo de control es estrecho, pues es una estructura alta con mas niveles
gerenciales entre la alta gerencia y el nivel mas bajo, de tal manera que el
Gerente General y Sub-gerente provocan conflicto al tener que supervisar a todo
el personal de la organizacion, debido a la duplicidad de mando que ahi se

observa, reflejAndose en el traslape de funciones y demora en los servicios.

La falta de retroalimentacion ocasiona errores en el trabajo y demoras en la

prestacion de servicios demandados por la comunidad.

La supervisiébn no es constante para todos los colaboradores, debido a la carga
de trabajo que mantienen la Gerencia y Sub-gerencia, pero en ausencia de ellos
guien debe supervisar evade la responsabilidad de hacerlo, de tal manera que

provoca errores en el trabajo y demoras permanentes.

La desventaja de utilizar un medio de comunicacion oral es la falta de control en
las instrucciones transmitidas, lo que ocasiona fuga de responsabilidad y de

informacion.

2.9 Anélisis y discusion de resultados
Por medio de la investigacion de campo realizada se encontraron diversas

deficiencias en la organizacién; las cuales se analizan de la siguiente forma:

Segun la grafica 1 muestra que Unicamente 2 personas intentaron mencionar la

mision y vision de la ONG aunqgue es importante resaltar que la descripcion dada
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estaba bastante lejos de lo registrado en documentos legales por lo que lleva a
demostrar la falta de pertenencia y desvinculacion que existe entre el personal y
la organizacion. A pesar de ello cada uno de los colaboradores de la
organizacion brinda la atencion diaria a través de la aplicacion de diversos
valores, factor que sobresale entre los beneficios de los servicios. Sin embargo al
plantear los objetivos que la ONG pretende alcanzar se confirmd que no cumplen
con las caracteristicas de ser medibles, cuantificables y verificables; por lo que

no es posible evaluar resultados en funcion de los mismos.

Aungue la ONG se clasifica como una organizacion de tipo formal es de
importancia mencionar que la estructura organizacional no es funcional, pues
existe duplicidad de mando entre Gerente y Sub-gerente, traslape de funciones y
atribuciones; debido a ello se observa incertidumbre en el personal, deficiencia
en el desempefio de cada uno, ademas del desconocimiento del personal sobre

los roles de cada colaborador.

Segun lo proporcionado por la grafica 7 se establece que existe disparidad en
cuanto a las instrucciones dadas para el personal, pues 5 personas afirman
recibir ordenes de dos personas al mismo tiempo, factor que predomina en la
organizacion, con la diferencia que nada més 2 reciben de una persona a la vez;
mientras que la gran mayoria de mas de uno; tal actitud afecta el desarrollo de
actividades para beneficio comunitario y asegura la confusion en el personal al
momento de presentar resultados de su desempefio. Otra de las razones que
afectan los resultados de los colaboradores es el desconocimiento de las
funciones basicas de la unidad administrativa a la que pertenecen, debido a la
falta de importancia para aplicar herramientas de informacion administrativa y la
presencia de duplicidad de mando es el motivo principal que refleja toda
incertidumbre en cuanto al reconocimiento de lineas jerarquicas, confusion e

inequidad en la asignacion de tareas.
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La falta de documentos que identifiquen cada proceso de los servicios que brinda
la ONG ocasiona pérdidas de recursos y demoras en el trabajo, por lo que se
refleja en la atencion de mala calidad a los usuarios y por ende no se cumple con
la actividad principal que la ONG desea desarrollar en cuanto a su operatividad.

La gréfica 15 muestra que las relaciones laborales necesitan mejorar, pues se ha
observado un personal bastante conflictivo y renuente en la aceptacién de
cambios para cualquier otra mejora. En cuanto a la retroalimentacion y
supervision del inmediato superior existe la misma problematica, pues en lugar
de buscar un mejor desempefio se provoca diferencias y dificultad al querer

mejorar la comunicacion entre cada uno.
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CAPITULO Il
REDISENO ORGANIZACIONAL PROPUESTO PARA LA ORGANIZACION NO
GUBERNAMENTAL DENOMINADA OPCION DE VIDA-ONG
Se presenta la solucién que eliminard la problematica actual que afecta a la

organizacion, con base a los elementos y principios tedricos del capitulo I.

3.1 Justificacion de la propuesta

Con base al diagnadstico realizado en el Capitulo I, se estableciod la necesidad de
realizar cambios en la organizacion no gubernamental denominada Opcion de
Vida-ONG, que funciona en la ciudad capital; pues la estructura organizacional
actual, no ha permitido alcanzar los objetivos deseados, ademas de crear
brechas para el surgimiento de conflictos en las lineas jerarquicas.

Debido a lo anterior es necesario efectuar acciones correctivas, con la intencion
de que la ONG logre implementar planes de mejora continua, a través de la
administracion de recursos como fundamento de apoyo para lograr sus objetivos
organizacionales. Es por ello, que en este capitulo se sugiere realizar el proceso
de disefio organizacional, que le permita a la organizacion lograr los objetivos por
medio de una nueva estructura organizacional adecuada, apoyandose en
elementos administrativos que delimiten con claridad la filosofia organizacional,

departamentalizacidn, coordinacién y niveles jerarquicos.

Para implementar la propuesta y que la organizacion obtenga resultados
positivos, es indispensable ejecutar un plan de accion, que especifique tiempo,

actividades, responsables y el costo que conlleva realizarlo; segun cuadro 3.

3.2 Objetivo de la propuesta
El objetivo que se desea alcanzar con la realizacion de la propuesta es el

siguiente:



Actualizar la filosofia y la estructura organizacional de tal manera que coadyuve a
una correcta administracion de recursos, reconocimiento de lineas jerarquicas,
division de &reas funcionales y de servicio, equidad en la asignacion de tareas,
identificacion de niveles superiores, retroalimentacién segun el desempefio de
cada uno, toma de decisiones responsables y a la cobertura de servicios en la
ciudad capital en las areas marginales y de mayor necesidad, a partir de enero
del afio 2013.

3.3 Redisefio organizacional propuesto

La propuesta de solucién se inicia con el planteamiento de nueva mision, vision,
valores y objetivos por alcanzar en la organizacion. Luego se procede a disefiar
la nueva estructura segun lo que establece el proceso de disefio organizacional,
definir las funciones basicas de cada departamento e incluir un nuevo puesto a la
estructura organizacional; debido a que Opcién de Vida-ONG cuenta con la

capacidad y necesidad de crear dicho puesto de trabajo.

Posteriormente se desarrolla la descripcion técnica de puestos y la descripcion
de los principales procedimientos que agregan valor a la organizacion.
Seguidamente se realiza el presupuesto y el plan de accién para implementar el

nuevo disefo organizacional.

Y por Uultimo, se propone una revision de descriptores de puesto y
procedimientos, con el propésito de actualizarlos segun los cambios que se

presenten en el futuro.
3.4 Filosofia organizacional

Se disefia cada uno de los elementos de la filosofia organizacional: misién,

vision, valores y objetivos.
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3.4.1 Mision

“Somos una organizacion no lucrativa dedicada a desarrollar programas de salud
preventiva, para las comunidades urbanas mas necesitadas con el proposito de
contribuir a la erradicacion de la desnutricion en el pais; a través de los servicios

de medicina tradicional, alternativa y proyectos de desarrollo social.”

3411 Visién

“Ser la organizacion lider en promocion de la educacion en la mujer, salud
preventiva y alimentacion infantil, mas reconocida a nivel nacional, que
contribuya al desarrollo comunitario e integracion social de las familias mas

vulnerables.”

3.4.1.2 Valores
A continuacion se definen los valores mas relevantes que se aplican en el

servicio a la comunidad.

a. Honestidad

Al momento de brindar los servicios de salud, educacion o alimentacion, el
personal debe trabajar con la mayor honestidad y sinceridad posible, pues se
trata de la salud y desarrollo de los beneficiarios.

b. Honradez
Es un valor primordial en los colaboradores, pues los recursos disponibles para
el apoyo de las comunidades son escasos, por lo que deben ser utilizados de

manera consciente.
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C. Responsabilidad
Se aplica al momento de brindar atencion personalizada a los usuarios de los
proyectos que ofrece la organizacion, ya que son servicios de desarrollo y

mejoras en la salud y alimentacion de las personas.

d. Confianza
Es importante que exista confianza en el personal, pues se refleja al brindar el

servicio a los usuarios, mediante el trabajo en equipo.

e. Puntualidad
La organizacion tiene un horario establecido para atender cada uno de los
servicios de salud y desarrollo; debido a ello es necesario que el personal

mantenga puntualidad en sus labores diarias.

3.4.2 Objetivos

Los objetivos que Opcion de Vida-ONG desea alcanzar son:

3421 Objetivo general
Lograr el 80% de cobertura en el area metropolitana, para beneficiar a las
comunidades mas necesitadas y contribuir al desarrollo de los asentamientos

locales; a partir de abril del afio 2013, en un periodo no mayor a dos afos.

3.4.2.2 Objetivos especificos

a. Administrar de forma eficiente el departamento de servicios comunitarios, de
tal manera que posean los recursos necesarios para brindar los servicios con
prontitud y responsabilidad e incrementar la cobertura anual en un 2%, con el
propdésito de abarcar por completo el sector salud, a partir de julio del afio
2013.
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b. Realizar todos los examenes que se demandan en un laboratorio clinico a
partir de julio del 2013; de tal manera que genere el 50% de los ingresos a la
organizacion, para beneficiar a mas comunidades con los diferentes

proyectos de desarrollo urbano.
c. Mantener el orden en un 100% de todos los suministros, equipos médicos,
farmacos, articulos del hogar y de primera necesidad; a partir de enero 2013

con la nueva organizacion.

3.5 Disefio organizacional propuesto

La estructura organizacional propuesta es la siguiente:
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Gréafica 20

Organigrama general propuesto
Organizacion No Gubernamental Opcién de Vida-ONG

Junta Directiva

Gerencia General

Consultoria Legal

i

Departamento de
Servicios Comunitarios

Seccion de
Laboratorio Clinico

Seccién de
Bodega y Bazar

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.
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Grafica 21
Organigrama especifico propuesto
Organizacion No Gubernamental Opcién de Vida-ONG

Departamento de
Servicios Comunitarios

Seccion de Seccion de
Laboratorio Clinico Bodega y Bazar

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.
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Grafica 22
Organigrama de puestos, plazas y unidades propuesto
Organizacion No Gubernamental Opcién de Vida-ONG

ER

Junta Directiva 717
1. Presidente 111
2. Vice-presidente 111
3. Secretario 111
4. Tesorero 111
5. Vocal 313
ER

Gerencia General 2|4
1. Gerente General 111
2. Secretaria-recepcionista 0l1
3. Auditor 1 1
4. Técnico de Recursos Humanos| 0 | 1

Consultoria Legal

1. Consultor Legal

Departamento de Servicios Comunitarios

1. Jefe de Servicios Comunitarios | 1 | 1
2. Asistente de Proyectos de 111

Desarrollo
3. Médico 5|5

m
Py
«lm
w| A

Seccion de Laboratorio Clinico 3|3 Seccion de Bodega y Bazar

1. Encargado de Laboratorio 111 1. Encga_rgado de Bodegay Bazar | 1 | 1
2. Técnico de Laboratorio 111 2. Auxiliar de Bodega y Bazar 1

3. Auxiliar de Farmacia 1 1 3. Operador de Mantenimiento 1

E =22 Fuente: elaboracion propia. Afio 2011
R=24
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Prevalece el tipo de organizacion formal, con el propdsito de reconocer las lineas
jerarquicas y la autoridad que poseen los inmediatos superiores para la toma de

decisiones.

3.5.1 Componentes
Se define cada uno de los componentes de acuerdo a la naturaleza de la

organizacion y segun los parametros que cada uno requiere.

3511 Tipo de estructura organizacional

La estructura organizacional es de tipo funcional, porque permite dividir los
departamentos segun las funciones principales que éstos realizan. Existen dos
puestos en la nueva estructura que anteriormente no se encontraban; pero
debido a la necesidad de crearlos y con el consentimiento de la organizacion, se

ha incluido en dicha estructura, tal como se observa en la gréfica 22.

En la readecuacion de la nueva estructura organizacional, se realizaron las
siguientes modificaciones: el puesto del sub-gerente pasa a ser el del jefe de
servicios comunitarios, de manera que sea él quien reporte al gerente general los
resultados de dicho departamento; el objetivo del cambio es eliminar la
duplicidad de mando, de funciones y confusion en el personal al momento de
sefalar su jefe inmediato. Al determinar a cada uno su autoridad, se cumple con

el principio organizacional sobre la unidad de mando.

La estructura organizacional est4 conformada de la siguiente forma:

Junta Directiva: segun el decreto numero 006-2003 del Congreso de la
Republica, Ley de organizaciones no gubernamentales para el desarrollo;
Capitulo Il Constitucién y organizacion, articulo 7 inciso a; debe formarse de por

lo menos siete personas, sus integrantes son:
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Presidente
Vice-presidente
Secretario
Tesorero

vV V V V V

3 Vocales

La nueva estructura organizacional debera ser incluida en folletos informativos,
que permitan conocer como esté constituida la organizacion, principalmente para
el personal de nuevo ingreso. Otro de los beneficios que recibira la organizacion
al replantear la estructura, es que el personal reconocera quien es su inmediato
superior, pues en este capitulo se delimita claramente la autoridad que cada uno
de los jefes posee y el grado de responsabilidad para la toma de decisiones que

le ha sido asignado.

3.5.1.2 Dimensién de la estructura y sus categorias
Para disefiar la nueva estructura organizacional de Opcion de Vida-ONG se tomo

en cuenta los parametros que establece la dimension vertical.

Al momento de girar instrucciones desde la gerencia general; debera pasar por el
jefe de servicios comunitarios para ser transmitido a los diferentes encargados de
secciones, los resultados del nivel operacional deben presentarse al encargado
de seccion, quien a su vez lo traslada al jefe de departamento y éste al gerente
general, para ser analizados segun su prioridad; por lo tanto la organizacion

mantendra el crecimiento vertical.

a. Categorias

Las categorias se encuentran formadas de la siguiente manera:
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» Nivel institucional
Esta compuesto por la Gerencia General, pues es ahi donde se toman las

decisiones de mayor relevancia en la organizacion.

> Nivel intermedio

Esta compuesto por el departamento de Servicios Comunitarios.

» Nivel operacional

Esta compuesto por las secciones de Laboratorio Clinico y Bodega y Bazar.

3.5.1.3 Modelo de disefio y sus caracteristicas

Se establece un modelo de disefio segun la organizacion mecéanica o
burocratica, con el proposito de establecer el reconocimiento de lineas
jerarquicas de autoridad, centralizacion, especializacion, estandares en
procesos, de tal manera que cada jefe inmediato puede ejercer autoridad en su
campo de trabajo con limitantes en cuanto a la toma de decisiones, de acuerdo al

nivel que se encuentre.

3514 Departamentalizacion
Es funcional y por servicios; las actividades se agruparon segun la funcion basica
gue desempefia cada seccion y de acuerdo a los servicios médicos que brinda la

organizacion al publico en general.

3.5.15 Tramo de control
Se establece de tipo estrecho; pues se mantiene el crecimiento vertical en la
organizacion, se eliminan los niveles de supervision innecesarios para tomar en

cuenta Unicamente los que por naturaleza de la misma, son de utilidad.
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3.5.1.6 Sistema de organizacion

El modelo de organizacion propuesto es el funcional; pues la organizacion se ha
sub-dividido en distintas areas funcionales para su mejor departamentalizacion y
de tal manera brindar un servicio ordenado al usuario externo e interno. Sin
embargo también se establece el sistema de organizacion lineal-staff; porque
Opcién de Vida-ONG cuenta con la consultoria juridica por un profesional del
derecho y con el apoyo indirecto por parte de la Junta Directiva. En cuanto a la
autoridad y responsabilidad para tomar decisiones le seran asignadas a cada

uno segun su profesion, puesto que desempefia y experiencia en el trabajo.

3.6 Funciones bésicas
Las funciones béasicas para los departamentos y secciones son las siguientes:

3.6.1 Gerencia General

Planificar, dirigir y controlar las labores de cada departamento que conforman la
organizacion; implementar nuevos métodos y procedimientos que coadyuven al
alcance de objetivos organizacionales; gestionar los recursos administrativos y
financieros con el propésito de brindar un buen servicio al cliente interno y
externo; en Gerencia General se atienden las &reas funcionales de secretariado,
con el propdsito de mantener el orden en la documentacion utilizada para llevar a
cabo su principal actividad; de contabilidad, donde se procura registrar
eficientemente cada ingreso y egreso monetario con tal de buscar un equilibrio
financiero; recursos humanos, en donde se busca el crecimiento y desarrollo de

todo el personal.
3.6.2 Departamento de Servicios Comunitarios

Cumple con la funciéon de dirigir, coordinar y asegurar la calidad en los proyectos

de desarrollo, servicios médicos (psicologia, ginecologia, medicina general-
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podiatra, odontologia y ortodoncia), laboratorio clinico, farmacia y bodega y

bazar.

3.6.3 Seccidén de Laboratorio Clinico

Se encarga de la atencion a pacientes de la ONG y publico en general, al extraer
muestras biolégicas por medio de 6rdenes médicas e informar con procesos
analiticos el estado de salud de los beneficiarios; adicional a ello se
responsabiliza de brindar el servicio de farmacia para facilitar la obtencion de

medicamentos a bajo costo.

3.6.4 Seccién de Bodegay Bazar

Controlar y registrar las existencias en la bodega en cuanto a medicamentos,
instrumentos e insumos quimico-biolégicos, equipo médico, articulos del
proyecto y bazar, ademas de la atencién directa del mismo; por otro lado brinda
el servicio de mantenimiento de las instalaciones con el propdsito que se

encuentren en un estado éptimo habitable.

3.7 Descripcion técnica de puestos

Los puestos que se han propuesto en la nueva estructura organizacional son:
Gerente General, Jefe de Servicios Comunitarios, Técnico de Recursos
Humanos y Secretaria-Recepcionista, para efecto de la investigacion se
trabajaron un puesto para cada nivel jerarquico; Gerente General, Jefe de
Servicios Comunitarios y la Secretaria-Recepcionista. El cddigo del descriptor se
cred con las iniciales de cada puesto, asignandole un nimero correlativo a cada
nivel jerarquico, luego se enumera segun el orden de los puestos en el

departamento, como se observa en la grafica 22.
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1%; Descripcion técnica de puestos _
[13 HF4 H L1 FeCha
Opcion de Vida — ONG Noviembre 2011
- 2 Asociacion de Servicios ala Comunidad PAgina: 1/3
' Guatemala giha:
1. Identificacidn del puesto
Nombre del puesto: Gerente General
Cdédigo del puesto: GGO01.1
Unidad administrativa: Gerencia General
Le reporta a: Junta Directiva
Le reportan: Secretaria-recepcionista, Auditor y Técnico de Recursos Humanos
Fecha de elaboracion: Noviembre 2011

2. Objetivo del puesto

Responsable de planificar, coordinar y dirigir las actividades de la organizacion a través del trabajo en
equipo, mediante la administracion de recursos administrativos y financieros

3. Atribuciones del puesto

Atribuciones diarias

<* Representar legalmente la organizacion dentro y fuera de sus instalaciones.

<> Mantener en orden la documentacion legal que identifica a la organizacion como ONG.
< Administrar documentos de valor como cheques y cualquier otro de pago.

< Firmar documentos laborales y para la junta directiva.

0,
X3

Delegar algunas atribuciones a la secretaria, contador general y operador de mantenimiento.

D

9,
o

Brindar apoyo al departamento de servicios y secciones gue lo soliciten.

X3

*

Velar por el bienestar de las relaciones entre empleado y organizacién.

®,
o

Supervisar comportamientos laborales dentro de las instalaciones de la organizacién.

®,
o

Controlar el uso de insumos y herramientas para el mantenimiento de las instalaciones.

0,
o

Atender pacientes en medicina alternativa (naturopatia e iridologia).

tribuciones semanales

.| >

K3
*

Verificar los registros contables.

®,
o

Atender a representantes de otras organizaciones.

®,
o

Mantener contacto con el Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social

Atribuciones mensuales

0,
o

Desarrollar estrategias generales para alcanzar los objetivos organizacionales.

®,
o

Aplicar y supervisar la evaluacion del desempefio de cada trabajador.

®,
o

Mediar entre conflictos de personal.

®,
o

Coordinar actividades de integracion.

0,
o

Inspeccionar normas de higiene y seguridad laboral.

0,
o

Realizar un informe sobre los objetivos logrados en el mes concluido.

Atribuciones anuales

< Planificar objetivos y politicas administrativas.

< Revisar contratos de trabajo.

< Disefiar politicas salariales.

R Elaborar la medicién de clima laboral.

< Coordinar un sistema de desarrollo profesional en la organizacién.

<> Dirigir las reuniones de la junta directiva.

< Actualizar la estructura administrativa segun las necesidades vigentes, que contribuya al alcance

de objetivos y desarrollo de servicios.
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4%, Descripcidn técnica de puestos Fecha:
| “Opcioén de Vida — ONG” , '
P . . . Noviembre 2011
Asociacion de Servicios a la Comunidad L
1%7 Pagina: 2/3
Guatemala
4, Especificacion del puesto
Requisitos de educacion
<> Titulo a nivel universitario de Administrador de Empresas con especialidades en recursos humanos
y/o administracién de negocios.
<> Amplios conocimientos en asuntos legales, administrativos y psicologia organizacional.
Requisitos de experiencia
Experiencia minima de 5 afios en puestos similares.
Habilidades
<> Relacionarse con los diferentes niveles intermedio y operacional de la organizacion.
< Manejo de personal.
< Vocacion de servicio.

0,
o

Fluidez verbal y escrito.

9,
o

Adaptacién a diferentes ambientes laborales.

0,
o

Trabajar bajo presion.

X3

*

Personalidad equilibrada.

X3

*

Discrecion.

9,
o

Trabajo en equipo.

0,
o

Negociacion y resolucién de conflictos.

9,
o

Creatividad.

X3

*

Capacidad para escuchar.

®,
o

Capacidad analitica.

0,
o

Mantener el liderazgo.

0,
o

Redaccion.

0,
X3

Tener iniciativa.

*

estrezas

| O

K3
*

Manejo de equipo de coOmputo y oficina.

0,
o

Utilizacion del internet.

5. Responsabilidad

Errores

En la planificacion de objetivos, en el disefio de politicas salariales, en la solucion de conflictos, en la toma
de decisiones complicadas, en el manejo de los recursos disponibles, al presentar a la junta directiva el
avance de resultados, en la evaluacion del desempefio de cada colaborador, al momento de diagnosticar
clima laboral, en la revisién de contratos de trabajo y en la planificacion de actividades de integracion.

Maquinaria / equipo

1 Escritorio, 1 silla tipo secretarial, 2 archivos, 2 sillas para atender al cliente interno y externo, 1
computadora, 1 impresora, 1 teléfono fax, 1 recipiente de basura, 1 engrapadora, 1 sacabocados, varios
lapiceros y Utiles de oficina.
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4%, Descripcion técnica de puestos
) “Opcién de Vida — ONG” Fecha:
P L . . Noviembre 2011
Asociacion de Servicios ala Comunidad PP
’ Pagina: 3/3
Guatemala

Relaciones con otros

Tiene relacion directa con la secretaria, contador general y operador de mantenimiento e indirecta con el
personal de la organizacién y usuarios.

Informacién confidencial

Expedientes del personal, libro de actas, documentos informativos a nivel intermedio, estudios de clima
laboral en la organizacion, acuerdos de politicas administrativas y salariales e informes sobre las actividades
de integracién, documentacion legal de la ONG.

Dinero / valores

No es responsable de cantidades monetarias en efectivo. Sin embargo mantiene el control sobre cheques y
documentos de pago.

Supervision
< Supervisa a la secretaria-recepcionista, contador general y al operador de mantenimiento.
6. Nivel de esfuerzo
Mental Fisico
90% 10%
7. Condiciones ambientales

Condiciones de oficina con excelente ventilacion e iluminacion.

8. Riesgos

0,

Se encuentra sujeto a padecer de estrés o algun otro padecimiento debido al trabajo diario y sufrir
algin accidente laboral por la cantidad de producto y equipo médico que se mantiene en la
organizacion.
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1. Identificacidn del puesto

Nombre del puesto: Jefe de Servicios Comunitarios

Cadigo del puesto: JSC02.1

Unidad administrativa: Departamento de Servicios Comunitarios

Le reporta a: Gerente General

Le reportan: Asistente de Proyectos de Desarrollo y los Médicos

Fecha de elaboracion: Noviembre 2011

2. Objetivo del puesto

Coordinar cada uno de los servicios médicos y planificar las actividades necesarias para el desarrollo de
proyectos de beneficio familiar.

3. Atribuciones del puesto
Atribuciones diarias
< Asegurar el buen servicio brindado a la poblacién guatemalteca.

Administrar los insumos necesarios para la prestacion de servicios.

®,

o
o,

o

Supervisar al personal de servicios médicos.

< Administrar de forma directa la ejecucién del proyecto materno-infantil.

< Brindar apoyo laboral a los departamentos y secciones que lo soliciten.

< Delegar funciones al asistente de proyectos de desarrollo.

<> Supervisar el control de los pacientes atendidos por dia.

Atribuciones semanales

< Verificar el mantenimiento adecuado para los instrumentos médicos.

<> Mantener comunicacion con las instituciones de Caballeros de la orden de malta y Caritas

Arquidiocesana.

0,
o

Verificar la planificacién de citas.

0,
o

Realizar informes sobre la existencia de insumos para la prestacion de servicios.

tribuciones mensuales

.| >

K3
*

Implementar mejoras en la atencion a los usuarios.

g

Autorizar informes sobre los servicios brindados.

K3
*

0,
o

Supervisar algunas veces los servicios al momento de brindarlos a los pacientes.

0,
o

Supervisar la entrega de articulos de primera necesidad para las familias beneficiadas.

®,
o

Apoyar al asistente de proyectos de desarrollo durante la ejecucién del proyecto materno-infantil.

®,
o

Realizar actividades de integracién para el personal del departamento.

®,
o

Planificar las visitas de Caritas Arquidiocesana y de los Caballeros de la Orden de Malta.

Atribuciones anuales

< Planificar las jornadas médicas.
< Participar en reuniones con la gerencia general cuando sea necesario.
< Registrar las donaciones que la organizacion proporciona.

100




& Descripcidn técnica de puestos _
” o & : - Fecha:
| Opcién de Vida — ONG :
P L . : Noviembre 2011
Asociacion de Servicios ala Comunidad L
1%7 Pagina: 2/3

Guatemala

4, Especificacion del puesto
Requisitos de educacion

<» Titulo a nivel universitario de Administrador de Empresas o Ingeniero industrial.

<> Conocimientos en psicologia organizacional.
Requisitos de experiencia

Experiencia minima de 4 afos en puestos similares.

Habilidades

<* Relacionarse con los diferentes niveles gerencial y operacional de la organizacion.

<> Mantener el liderazgo.

< Manejo de personal.

& Vocacion de servicio.

<* Fluidez verbal y escrito.

<* Adaptacién a diferentes ambientes laborales.

< Personalidad equilibrada.

< Discrecion.

& Negociacion y resolucion de conflictos.

<* Creatividad.

<* Capacidad para escuchar.

< Capacidad analitica.

< Trabajar bajo presion.

Destrezas

<> Manejo de equipo de oficina y de coémputo.

<> Utilizacion del internet.

5. Responsabilidad

Errores

En la toma de decisiones sobre mejoras en los servicios de la ONG, en la solucion de conflictos entre el
personal del departamento, manejo de los recursos disponibles, en la planificacién de actividades de
integracién y sobre la atencién brindada a los pacientes.

Maquinaria / equipo

1 Escritorio, 1 silla tipo secretarial, 1 archivo, 2 sillas para atender al personal, pacientes y usuarios, 1
computadora, 1 impresora, 1 teléfono fax, 1 recipiente de basura, 1 engrapadora, 1 sacabocados, varios
lapiceros y Utiles de oficina.

Relaciones con otros

Tiene relacion directa con el asistente de proyectos de desarrollo, médicos, encargados de secciones de
laboratorio y bodega y bazar e indirecta con el resto del personal de la organizacién y usuarios de los
Servicios.
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Informacion confidencial

Registros sobre las visitas de supervisores de Caritas Arquidiocesana y Caballeros de la Orden de Malta,
acuerdos de la mejora de los servicios, documentos informativos para el departamento, autorizaciones de
los proyectos, registros de insumos utilizados en los servicios médicos e inventarios de instrumentos y
equipo médico en uso.

Dinero / valores

No es responsable de cantidades monetarias.

Supervision
< Recibe supervisiéon del Gerente General.
< Supervisa al asistente de proyectos de desarrollo y los médicos.
6. Nivel de esfuerzo
Mental Fisico
90% 10%
7. Condiciones ambientales

Condiciones de oficina con excelente ventilacion e iluminacion.

8. Riesgos

o,

<> Se encuentra sujeto a padecer de estrés o algin otro padecimiento debido al trabajo diario y sufrir
algun accidente laboral por la cantidad de producto y equipo médico que se mantiene en la
organizacion.
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1. Identificacidn del puesto

Nombre del puesto: Secretaria-Recepcionista

Cédigo del puesto: SR01.2

Unidad administrativa: Gerencia General

Le reporta a: Gerente General

Le reportan: Ninguno

Fecha de elaboracion: Noviembre 2011

2. Objetivo del puesto

Asistir a la Gerencia General, al departamento de Servicios Comunitarios y a las diferentes secciones en las
labores secretariales, asi como colaborar en las reuniones de la Junta Directiva, cuando es solicitado el
apoyo de los mismos.

3. Atribuciones del puesto

Atribuciones diarias

<> Archivar documentacion.

<> Atender a usuarios de los servicios de la organizacion y al cliente interno.

< Brindar informacion ya sea personalmente, por teléfono o por correo a usuarios, proveedores o
supervisores.

<* Programar citas para los usuarios de los servicios comunitarios.

<> Mantener en orden los expedientes del personal y usuarios de cualquier servicio que otorga la

organizacion.

®,
o

Llevar agenda del gerente.

®,
o

Servir de enlace entre la gerencia y el departamento de servicios comunitarios.

®,
o

Redactar documentos de informacion.

0,
o

Entregar a los usuarios resultados de exdmenes médicos.

0,
o

Verificar si los pacientes que llegan a la organizacién necesitan atencion médica inmediata o puede
esperar que se le programe una cita.

Atribuciones semanales

®,
o

Recibir a proveedores y representantes de otras organizaciones.

0,
o

Colocar calcomanias con los precios a los medicamentos y articulos del bazar.

0,
o

Cotizar algunos medicamentos gue estén agotados y se necesiten de inmediato.

®,
o

Colaborar con el auxiliar de farmacia para verificar el medicamento vendido en la semana.

Atribuciones mensuales

®,
o

Programar fechas para recibir a los beneficiarios del proyecto.

0,
o

Brindar apoyo en las reuniones de la junta directiva.

0,
o

Colaborar con el asistente de proyectos de desarrollo para la entrega de alimentos a las familias
beneficiadas.

< Realizar un informe mensual sobre los servicios mas demandados por los usuarios.

Atribuciones anuales

< Colaborar con el asistente de proyectos de desarrollo en la realizacion de actividades infantiles
para fin de afio.

< Colaborar en la realizacién de inventarios al final de cada afio.
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4, Especificacion del puesto
Requisitos de educacion
<» Titulo de secretaria oficinista en computacién o carrera a fin.
<> Conocimientos basicos de enfermeria.

Requisitos de experiencia

Experiencia minima de 2 afios en puestos similares.

Habilidades

<* Fluidez verbal y escrito.

<> Creatividad.

< Trabajo en equipo.

< Atencién al publico.

<> Discrecion.

<> Relaciones humanas.

R Redaccion.

< Ortografia.

& Tener iniciativa.

<> Toma de dictados.

<> Archivo.

Destrezas

< Manejo de equipo de coOmputo.
< Uso de la maquina de escribir.
<> Uso del fax.

<> Utilizacion del internet.

5. Responsabilidad

Errores

Con la redaccién de documentos, en el archivo de expedientes, atencion a usuarios Yy visitantes, sobre la
entrega de resultados de exdmenes a pacientes que no les corresponde o en el registro de fechas para las
actividades que tenga programadas la organizacion.

Maquinaria / equipo

1 Escritorio, 1 silla tipo secretarial, 1 archivo, 2 sillas para atender a usuarios y visitantes, 1 computadora, 1

impresora, 1 teléfono, 1 recipiente de basura, 1 engrapadora, 1 sacabocados, varios lapiceros y Utiles de
oficina.

Relaciones con otros

Tiene relacién directa con el gerente general y jefe de servicios comunitarios, colaboracion con todo el
personal, usuarios, proveedores y visitantes de la organizacion.
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Informacion confidencial

Expedientes de los pacientes y usuarios del proyecto de desarrollo, libro de citas médicas, formularios de
citas, actas sobre las reuniones de la junta directiva, documentos informativos de la gerencia general para el
resto del personal, formularios de inscripcion y carné en blanco del proyecto. libro de asistencia diaria,

Dinero / valores

No es responsable de cantidades monetarias.

Supervision
< Recibe supervision del gerente general.
< No supervisa personal.
6. Nivel de esfuerzo
Mental Fisico
90% 10%
7. Condiciones ambientales

Condiciones de oficina con excelente ventilacion e iluminacion.

8. Riesgos

> Se encuentra sujeto a padecer de estrés o algun otro padecimiento debido a la relacién personal
con familias de diferentes estratos sociales y sufrir algin accidente laboral por la cantidad de
producto y equipo médico que se mantiene en la organizacion.
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3.8 Descripcion de los principales procedimientos

Para la aplicacion de los principales procedimientos de Opcion de Vida-ONG, se

utilizar4 una simbologia que representa ideas y acciones, para lograr con ello el

orden en los procesos realizados. A continuacion se define cada simbolo.

Simbolo Significado del simbolo
Inicio o término: indica el principio o el fin del flujo. Puede ser accién o lugar;
@ ademas, se usa para indicar una oportunidad administrativa o persona que recibe o
proporciona informacién.
H H Actividad: describe las funciones que desempefian las personas involucradas en el
E2E2 %u procedimiento.

Documento: representa cualquier documento que entre, se utilice, se genere o
salga del procedimiento.

Decision o alternativa: indica un punto dentro del flujo en donde se debe tomar
una decision entre dos 0 mas opciones.

Archivo: indica que se guarde un documento en forma temporal o permanente.

Conector de pagina: representa una conexion o enlace con otra hoja diferente, en
la que continua el diagrama de flujo.

Conector: representa una conexion o enlace de una parte del diagrama de flujo con
otra parte del mismo.

K 57

Revision, evaluacion y medicidn: indica que se verifica la calidad y/o cantidad de
algo.

Fuente: Enrique Benjamin Franklin Fincowsky. "Organizacién de Empresas”. Afio 2009.

Seguidamente se presenta la descripcion de los principales procedimientos que

se realizan en la organizacion, los cuales reflejan las actividades basicas que se

desarrollan.

3.8.1 Para el departamento de servicios comunitarios

Este departamento tiene a su cargo diferentes servicios, como lo son: el proyecto

educativo-alimenticio, materno-infantil, odontologia, ortodoncia, ginecologia,
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medicina general-pediatra, psicologia, laboratorio clinico, farmacia, bodega y

bazar; a continuacion se describen las actividades necesarias para desarrollar

los dos procedimientos de mayor relevancia en la organizacion.

3.8.1.1

Procedimiento para consultas médicas

Puede aplicarse en odontologia, ginecologia, medicina general-pediatra y

psicologia.

Organizacion no
gubernamental Opcién
de Vida-ONG.

No. de procedimiento: 1

No. de pasos: 8

Hojas: 1de 3
Fecha: Noviembre
2011

Procedimiento:
Consultas médicas.

Inicia: Secretaria-
Recepcionista.
Termina: Jefe de

Servicios Comunitarios.

Elaborado por:
Leodn

Eva de

Objetivos especificos:

» Que el personal de la organizacion tenga conocimiento sobre el

procedimiento adecuado al momento de atender un paciente.

» Que los pacientes reciban una buena atencion por parte del personal

médico y administrativo.

Normas especificas:

» No se puede brindar el servicio si el paciente no lleva consigo el carné que

registra su cita.

» El personal no debe recibir pacientes con su carné de registro, después de

una hora de su cita.
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Organizacion no gubernamental
Opcién de Vida-ONG.

No. de procedimiento: 1
No. de pasos: 8

Hojas: 2de 3
Fecha: Noviembre 2011

Procedimiento: Consultas

médicas.

Inicia: Secretaria-Recepcionista.

Termina: Jefe de Servicios

Comunitarios.

Elaborado por: Eva de Le6n

RESPONSABLE

PASO No.

ACTIVIDAD

Secretaria-recepcionista

Recibe la llamada del paciente para
hacer su cita en la clinica médica que
solicite o atiende al paciente en la
ONG.

Verifica si es un caso que amerite la
atencioén inmediata.

2.1 Si merece atencion inmediata,
alerta al médico sobre la presencia del
paciente.

2.2 No es necesaria la atencion
inmediata. Se registra la cita en el
formato respectivo.

Se presenta el paciente el dia de su
cita. Lo registra con el formulario de
citas médicas.

Médico

Evalla al paciente.

4.1 El paciente se encuentra estable.

4.2 Determina que el paciente necesita
tratamiento médico posterior.

Auxiliar de farmacia

Verifica la receta, si se cuenta con el
medicamento recomendado.

5.1 Si cuenta con el medicamento,
brinda los farmacos.

5.2 No se cuenta con el medicamento,
cobra la consulta médica e informa
sobre las farmacias donde puede
adquirir la medicina.

Luego verifica si el médico solicita
algin examen de laboratorio y si es
factible realizarlos en la ONG.

6.1 Si es factible realizar los exdmenes
en la ONG, brinda las indicaciones
para practicar los examenes.

6.2 No es posible realizar los
exdmenes en la ONG, informa al
paciente sobre los laboratorios a los
gue puede acudir.

Traslada el dinero recaudado por las
consultas médicas, venta de farmacos
y examenes realizados a la Gerencia
General.

Gerente General

Recibe el dinero que proviene de los
servicios brindados en la organizacion.
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Organizacién no

Flujograma: 1.

gubernamental Opcidn No. de procedimiento: No. de pasos: 8 Hojas: 3 de 3
de Vida-ONG. 1 ' ’
Procedimiento: Consultas | Inicia:
médicas. Secretaria- )
Recepcionista. Elaborado por: Eva de Fecha.
. Noviembre
_ Leodn. 2011
Termina: Jefe de
Servicios Comunitarios.
Secretaria-recepcionista Médico Auxiliar de farmacia Gerente

- nicio, -

General
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Formato 1
Registro de citas

l%? Organizacion No Gubernamental Opcion de Vida-ONG
.

Fecha de registro: Hora:

Recibida por:

DATOS DEL PACIENTE
Nombre:

Edad:

Direccion:

Teléfono:

Servicio que solicita:

Médico a tratar:

Fechay hora de cita:
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3.8.1.2

Procedimiento para exadmenes de laboratorio clinico

Organizacion no
gubernamental Opcién
de Vida-ONG.

No. de procedimiento: 2

No. de pasos:13

Procedimiento:
Examenes de laboratorio
clinico.

Inicia; Secretaria-

Recepcionista.

Hojas: 1 de 3

Fecha: Noviembre 2011
Termina: Auxiliar de
Farmacia.

Objetivos especificos:

» Que el personal de la organizacién conozca el procedimiento necesario

para atender un paciente y practicarle examenes de laboratorio.

» Que los pacientes sean bien atendidos por el personal del laboratorio

clinico y administrativo.

Normas especificas:

» No se debe practicar el examen sin la orden firmada y sellada por el

meédico tratante; ya sea interno o externo.

» Los exdmenes se practican Unicamente si el paciente cumple con la

preparacion previa, de lo contrario se dara otra cita.
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Organizaciéon no
gubernamental Opcién de
Vida-ONG.

No. de procedimiento: 2
No. De pasos: 13

Hojas: 2de 3
Fecha: Noviembre 2011

Procedimiento: Examenes de
laboratorio clinico.

Inicia: Secretaria-Recepcionista.
Termina: Auxiliar de Farmacia.

Elaborado por:
Eva de Ledn

RESPONSABLE

PASO No.

ACTIVIDAD

Secretaria-recepcionista

Recibe a los pacientes en un horario
de 08:00 a 12:00am, pregunta que
servicio solicita y registra el examen
gue se desea practicar.

Proporciona a cada paciente el
nimero de orden en que seran
atendidos por el técnico de
laboratorio.

Auxiliar de farmacia

Cobra el precio del examen que
necesite realizar el paciente.

Técnico de laboratorio

Recibe las muestras para su estudio.

Lee la orden médica para realizar los
exdmenes solicitados, ya sea
extendida por médicos de la ONG o
ajenos a la organizacion.

Extrae las muestras necesarias del
organismo de cada paciente y
practica los estudios solicitados.

Auxiliar de farmacia

Le entrega a cada paciente una
contrasefia  para recoger los
resultados de los examenes médicos
practicados y les informa sobre el
tiempo que demora cada examen
solicitado.

Técnico de laboratorio

Ordena los resultados de cada
paciente segun la orden médica.

Encargado de laboratorio

Verifica si los resultados estan
segln los examenes solicitados por
el médico tratante.

9.1 Si estan de acuerdo a la orden
médica. Autoriza los resultados.

9.2 No estan de acuerdo a la orden
médica. Devuelve al técnico para
correccion, luego los autoriza.

10

Entrega los resultados al auxiliar de
farmacia.

Auxiliar de farmacia

11

Recibe los resultados de los
examenes de laboratorio clinico y los
archiva de forma temporal en un
compartimiento.

12

Entregar los resultados de
examenes a los pacientes en el
tiempo indicado.

13

Deja una copia de los examenes
practicados como constancia del
ingreso que se obtuvo.
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Organizacion no

No. de

gubernamental : . o . Fecha: Noviembre
! , Flujograma: 2 procedimiento: 2
Opcion de Vida- No. de pasos: 13 2011
ONG. - d€ pasos:
Procedimiento: Inicia:
Examenes de | Secretaria-
Iapqratorlo Recepcionista. EIaboradq por: Hojas: 3 de 3
clinico. Eva de Leén
Termina: Auxiliar de
Farmacia.

Secretaria- Auxiliar de farmacia Técnico de Encargado de
recepcionista laboratorio laboratorio
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Formato 2
Contrasefia para la entrega de resultados de examenes clinicos

/ ‘%’ Organizacion No Gubernamental Opcion de Vida-ONG \
4

&

Nombre del paciente:

Edad: Sexo: Teléfono:

Direccion:

Examen realizado:

Médico que solicito el examen:

Fecha de examen:

Qecha para entrega de resultados: /
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3.9 Presupuesto

Para implementar los cambios administrativos en la organizacion es necesario

recurso humano, material y financiero; por ello a continuacion se detalla cada

uno:
Cuadro 1
Presupuesto de recurso humano y material
Organizacion No Gubernamental Opcion de Vida-ONG
SALARIO
PUESTO CANTIDAD MENSUAL SA('-VAa?(:rOe‘r\]NQL;A'-
(Valor en Q)
Secretaria-
recepcionista 1 2,000.00 24,000.00
Técnico de
Recursos 1 4.000.00 48,000.00
Humanos
Provision
Prestaciones
laborales 30,117.60
(Q72, 000*41.83%)
Bonificacion
decreto (Q250.00 2 6,000.00
*12)
SUB-TOTAL 108,117.60
RECURSO MATERIAL
DESCRIPCION CANTIDAD PRECIO VALOR TOTAL
Computadora de 1 3.000.00 3,000.00
escritorio
Papeleria y Gtiles 800.00 800.00
TOTAL 111,917.60

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.
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Nota: El sueldo presupuestado es para la secretaria-recepcionista y el técnico de
recursos humanos; pues el resto de colaboradores que trabajan en la ONG, se

reubicaron en la nueva estructura organizacional, segun capacidad y experiencia.

Opcién de Vida-ONG debera invertir cada afio Q 108,917.60 para el pago de la

Secretaria-Recepcionista, Técnico de Recursos Humanos y papeleria y utiles.

En el presupuesto de recurso material se incluyé Unicamente la computadora
debido a que la organizacién ya cuenta con el espacio fisico, escritorios, 2

archivos y sillas para atender a personal, usuarios y visitantes de la ONG.

La inversion total es de Q 111,917.60, de los cuales Q 3,000.00 es un costo
Unico para la compra del equipo de computo y 108,917.60 es un costo anual por

concepto de sueldos y papeleria y utiles.

El recurso financiero proviene de los servicios médicos que brinda a la poblacién,
venta de medicina genérica, articulos del bazar, donaciones de Caritas
Arquidiocesana, Caballeros de la Orden de Malta, de la Junta Directiva,
entidades religiosas, ONG’S nacionales y extranjeras, ademas de los aportes
econdémicos que la poblacion en general brinda, con el propdsito de continuar la

obra social y el desarrollo urbano.

Los beneficios que Opcion de Vida-ONG obtendrd al implementar dicha

propuesta son:
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Mision, vision, valores y objetivos disefiados segun su naturaleza.

Vinculacion del personal con la organizacion.

Estructura definida segun los elementos del disefio organizacional.
Identificacion de lineas jerarquicas.

Seguridad en el personal al momento de sefialar el jefe inmediato.

Conocimiento en el personal sobre el puesto que desempeinia.

vV V V V V V V¥V

Definicibn de funciones basicas de cada departamento y seccion de
servicio.

Atribuciones definidas segun su puesto de trabajo.

Establecimiento de los procedimientos mas importantes.

Control de los recursos asignados a cada colaborador.

Identificacion de responsabilidades.

Instrumento para actualizar puestos y procedimientos.

Calidad en el servicio al cliente interno y externo.

Equilibrio en tareas asignadas segun el nivel jerarquico.

vV V V V V V V VY

Autoridad definida segun puesto que desempefia.
3.10 Plan de accién

A continuacién se detallan las actividades a realizar, responsables de la

implementacion y el recurso necesario para ejecutarlo.
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Cuadro 2

Plan de accion

Organizacion No Gubernamental Opcién de Vida-ONG

"REDISENO ORGANIZACIONAL PARA LA ORGANIZACION NO GUBERNAMENTAL DENOMINADA OPCION DE VIDA-
ONG QUE FUNCIONA EN LA CIUDAD CAPITAL".
Objetivo del plan: Definir las actividades necesarias para implementar la propuesta de soluciéon en un
100% a corto y mediano plazo.
No.| ACTIVIDAD | META | RESPONSABLE| CALENDARIZACION COSTO | PRESUPUESTO
INICIO FINAL
Realizar el 100% P
. Papeleria y utiles
Presentar la de la presentacion Q50.00
1 para lograr su Consultora. 02/07/2013|02/07/2013 L Q100.00
propuesta. ) Alquiler de
aprobacién en una o
- cafionera Q 50.00
sesion.
Obtener la
Aprobacién de la aplrgg;cg):gel PapeQIeSrlgc))/outlles
2 |propuesta ante la y Junta Directiva. [03/07/2013|03/07/2013 L Q100.00
Junta Directiva propuesta por la Alquiler de
" | Junta Directiva en cafionera Q 50.00
una sesion.
Conocimiento e Facilitar el
implementacion | conocimiento para
de la nueva el personal como Definido por la Definido por la
3 estructura minimo del 75% de| Gerente General. | 08/07/2013|19/07/2013 ONGp ONGp
organizacional la propuesta ’ ’
por parte del durante diez dias
personal. habiles.
Realizar el Contratar a la
persona idénea Rétulo enla ONG
proceso de ara el nuevo llamadas
4 | reclutamientoy | P | Gerente General. | 22/07/2013 | 22/08/2013| Y '&M@ Q100.00
L . puesto de trabajo telefénicas.
seleccion de la o
. en un maximo de Q 100.00
nueva secretaria.
un mes.
. Finalizar el .
Inicio de la Impresion de
relacién laboral proceso con la contrato y costos
5 firma del contrato | Gerente General. | 02/09/2013|02/09/2013 L . Q200.00
de la nueva administrativos
- conla ONG enun
secretaria. dia Q 200.00
Llevar a cabo el
Induccién de la 100% de la Documentos
6 - . o Gerente General. | 02/09/2013|13/09/2013 | informativos de la Q50.00
secretaria. inducciéninicial en
ONG Q 50.00
dos semanas.
Entrega de los Efectuar como
descriptores de maximo en una Impresion de
7 puestos a cada | hora la entrega del| Gerente General. | 16/09/2013|16/09/2013 descriptores Q50.00
colaborador de la 100% de los Q 50.00
ONG. descriptores.
Entrega de la
descripciénde | Explicar el 100% .
rocedimientos a de los Impresion de
g [P - Gerente General. [ 17/09/2013|17/10/2013| procedimientos Q50.00
cada procedimientos en Q50.00
colaborador de la| un dia completo. '
ONG.
Efectuar
L evaluaciones y Un aproximado de
Revision del retroalimentar el Q 400.00, seglin
9 alcance de la Gerente General. |02/01/2014|31/01/2014 99, s€g Q400.00
100% de lo los cambios que
propuesta.
propuesto cada se presenten.
tres meses.
TOTAL Q1,050.00

Fuente: elaboracion propia. Afio 2011.
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Nota: el costo de implementar el nuevo disefio organizacional puede variar
segun los recursos que la ONG asigne a cada actividad; sin embargo en el
presupuesto se encuentra de una forma detallada el total que la organizacion

debe invertir para establecer los cambios en su estructura.

El jefe del departamento de servicios comunitarios y los encargados de
secciones de laboratorio clinico y bodega y bazar, deberan familiarizarse con la
nueva estructura organizacional; de tal manera que sean capaces de brindar
apoyo al momento de evaluar y retroalimentar los cambios administrativos cada
vez que se requiera. El control y evaluacién de la propuesta lo realizara la
gerencia general con el consentimiento de la junta directiva y el apoyo del
personal; debido a ello sera necesario retroalimentar cada fase de aplicacion.

3.11 Actualizacion de formatos de descriptores de puesto vy
procedimientos

La revisidn y actualizacion es util para adecuar cambios que sufren los puestos y

los procedimientos que agregan valor a la organizacién, de acuerdo a las

necesidades que la ONG presente. Se sugieren dos tipos de formatos; uno para

actualizar puestos de trabajo y otro para evaluar procedimientos. Los factores a

considerar son los siguientes:

> Cambios administrativos: contemplan la creacion de un nuevo puesto

de trabajo y modificacién en los servicios.

> Crecimiento en tecnologia: se refiere a la modernizacion de

herramientas de trabajo que elimine procedimientos obsoletos.

> Evaluacion peridodica: se recomienda actualizar perfiles de puestos y

procedimientos por lo menos cada 3 afios.
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A continuacion los formatos para la actualizacién de puestos y procedimientos:

Formato 3
Revision de formato de descriptores de puestos

Organizacion No Gubernamental Opcién de Vida-ONG

Nombre del puesto:
Revision No.: Fecha: Reviso:

Preguntas especificas:
1. ¢Las actividades que se realizan coinciden con las atribuciones enumeradas en el
descriptor de puestos actual?

Si No

Diferencia:

2. ¢ Considera necesario agregar o maodificar alguna atribucién de este puesto?
Si No

¢Cual?
¢Por qué?

3. ¢ Considera importante reformular alguna otra parte de la descripcion del puesto?
Si No

Describir

Enumere los cambios realizados

arwODdN PR

OBSERVACIONES:

Aprobado:

Gerente General
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Formato 4
Revision de formato de procedimientos

” Organizacion No Gubernamental Opcidn de Vida-ONG

4,

Nombre del procedimiento:
Revisidon No.: Fecha: Reviso:

Preguntas especificas:
1. ¢ Cree que algun paso del procedimiento actual necesita modificarse?
Si No

Describalo:

2. ¢ Considera que existen pasos en el procedimiento que se pueden omitir?
Si No

¢Cuales?
¢ Por qué?

3. ¢ Cree necesario agregar algun paso al procedimiento actual?
Si No

Describir

Enumere los cambios realizados

arwnE

OBSERVACIONES:

Aprobado:

Gerente General
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CONCLUSIONES
Después de realizar el trabajo de tesis denominado “Redisefio organizacional
para la organizacion no gubernamental denominada Opcion de Vida-ONG

que funciona en la ciudad capital”, se lleg6 a las siguientes conclusiones:

1. La inexistencia de herramientas e instrumentos técnicos relacionados con
el disefio organizacional ha ocasionado deficiencias administrativas, tales
como: desvinculacion del personal con la mision, vision y valores de la
organizacion, confusion al momento de identificar los niveles jerarquicos,
procedimientos y puestos no definidos, evasién de responsabilidades,
duplicidad de mando y funciones; de tal manera que se comprueba la

hipotesis numero uno de la investigacion.

2. Opcién de Vida-ONG carece de filosofia organizacional segun su
naturaleza, estructura administrativa, descripcion de puestos que
conforman la ONG vy establecimiento de procedimientos para una correcta

ejecucion de los servicios.

3. La organizacion cuenta con Gerencia General y Sub-Gerencia, quienes a
su vez desempefian una misma funcion de autoridad sobre el personal,
pero carece de la administracion especifica del recurso humano y de los
servicios comunitarios que brinda, dichas funciones actualmente las

realizan el Gerente General y Sub-Gerente.

4. En la ONG la Gerencia General y las unidades administrativas, no tienen
contemplada la actualizacion constante de los cambios que sufre la
estructura organizacional, puestos y procedimientos; de tal manera que

contribuyan a mejorar la atencion de los beneficiarios.
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RECOMENDACIONES
Para contribuir en la solucién de la problemética actual en Opcién de Vida-ONG y

evitar que se repita en un futuro se sugiere lo siguiente:

1. Para eliminar o disminuir las deficiencias administrativas es preciso
implementar el redisefio organizacional propuesto, a través del Gerente
General y Jefe de Servicios Comunitarios; de tal manera que la estructura
organizacional responda a las necesidades actuales de la ONG.

2. Aplicar la filosofia organizacional propuesta, estructura administrativa,
descriptores de puestos y procedimientos; con el propdsito que el personal
conozca sus atribuciones y responsabilidades para brindar los servicios.

3. Implementar los nuevos puestos de Jefe de Servicios Comunitarios y
Técnico de Recursos Humanos, con el apoyo de una secretaria-
recepcionista, que debe ser contratada para ejercer una correcta

administracion y brindar servicios adecuadamente.

4. La Gerencia General juntamente con el departamento de Servicios
Comunitarios, deberdn actualizar constantemente la estructura
administrativa, puestos y principales procedimientos, segun los cambios
generados en el futuro y corregir las posibles desviaciones que afecte la

administracion de la ONG.
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Boleta No.

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION

Fecha: / /
BOLETA DE ENCUESTA

Dirigido a: personal de la Organizacion No Gubernamental Opcion de Vida-
ONG.

INSTRUCCIONES: a continuacion se le presentan varias preguntas, por favor
conteste con una X segun sea el caso. La informacion que se le solicita sera
utilizada para fines académicos, por lo que se maneja la confidencialidad del
caso.

Objetivo: verificar la existencia de herramientas e instrumentos técnicos, que
facilitan el disefio de unidades y/o departamentos administrativos en la
organizacion.

Puesto que ocupa actualmente:
Unidad administrativa a la que pertenece:
Jefe inmediato:

Subalternos:

Escolaridad:

Primaria Secundaria Diversificado Universitario

Especifique la carrera

Tiempo de laborar en la organizacién:
Tiempo de ocupar el puesto actual:

1. ¢Cuando ingreso a la organizacion le dieron a conocer la actividad principal
gue identifica a la ONG?

s NO[ ]




Describala

2. ¢ Cuando ingreso a la organizacion le dieron a conocer un estado futuro que la
misma busca alcanzar?
Sl NO

Describala

3. ¢Considera que la actividad principal y el estado futuro que actualmente
identifican a la organizacién, se encuentran formuladas de acuerdo a las
actividades que desarrollan?

Sl NO

¢ Por qué?

4. De los siguientes valores. ¢, Cual o cudles prevalecen en la organizacion?

Honestidad Honradez Responsabilidad Confianza
Puntualidad Otro
Especifique

5. ¢ Conoce cuales son los objetivos que la organizacion pretende alcanzar?
Sl NO

Enumérelos

6. ¢Al momento de ingresar a la entidad le dieron a conocer la estructura
organizacional de la misma?
Sl NO

7. ¢Conoce cuantos departamentos o unidades administrativas conforman la
organizaciéon?

Sl NO

¢, Cuadles son?




8. ¢ Considera que la actual estructura organizacional de la ONG esta disefiada
segun los fines que persigue?
SI NO

¢Por qué?

9. En ausencia de su jefe inmediato. ¢Cuenta con libertad para tomar
decisiones?
SI NO

¢Por qué?

10. ¢ De cuantas personas recibe 6rdenes?
Una Dos Tres o méas

Especifiqgue de que puesto o puestos:

11. ¢ Siente confusion al tener que reportar su trabajo a mas de un superior?
SI NO

¢Por qué?

12. Especifique con que otros departamentos tiene relacion debido a las
funciones que ejecuta:

Cuales:

13. ¢ Tiene conocimiento sobre las funciones basicas del departamento o unidad
a la que pertenece?
Sl NO

Enumérelas

14. ;Considera que sus atribuciones estan claramente definidas?
Sl NO




¢Por qué?

15. ¢ Considera que sus responsabilidades estan claramente definidas?
Sl NO

¢ Por qué?

16. Ademas de las atribuciones que conlleva desempefiar su puesto de trabajo,
¢realiza otras que no le corresponden?
SI NO

¢, Cuales son?

17. ¢ Cudles son sus principales atribuciones?

18. ¢ Cudles son sus principales responsabilidades?

19. ¢ Conoce los proyectos y servicios que actualmente ejecuta la organizacion?
SI NO

Enumérelos

20. ¢ Considera que se le proporciona la suficiente informacidon para desempefiar
las atribuciones de su puesto de trabajo?
Sl NO

¢Por qué?

21. ¢ Considera que en la organizaciéon se encuentra claramente definido el grado
de autoridad y responsabilidad segun las atribuciones asignadas?
Sl NO




¢Por qué?

22. ¢Cual es el puesto que posee el grado méximo de autoridad y
responsabilidad?

23. ¢ Como califica la comunicacion en toda la organizacion?
Excelente Buena Necesita mejorar

24. ¢ Las ordenes que recibe de su jefe inmediato son claras?

S D NO

¢ Por qué?

25. ¢ Que medio utiliza el jefe de su unidad para transmitir las érdenes?
Oral Escrita [ ]

Especifique

26. ¢ Como caracteriza las relaciones interpersonales en la organizacion?
Cordiales Falta de Cortesia

¢Por qué?

27. Al momento que surgen dudas sobre la ejecucién de su trabajo, ¢a quién
acude para resolverlas?
Jefe inmediato Comparfiero de trabajo

Especifique

28. Durante el horario laboral. ¢ Como califica el ambiente que su jefe inmediato
le proporciona?
Confiable Inseguro

¢ Por qué?




29. ¢ Cuando se presenta alguna dificultad para realizar las tareas asignadas, su
jefe inmediato le brinda la asesoria necesaria?
Si NO

¢Por qué?

30. ¢ Su jefe inmediato toma en cuenta su opinion para mejorar el funcionamiento
de la organizaciéon?
SI NO

¢Por qué?

31. ¢Su jefe inmediato le facilita la retroalimentacion necesaria para desempefar
correctamente el puesto de trabajo?
Sl NO

¢Por qué?

32. ¢ Su jefe inmediato supervisa el cumplimiento de tareas asignadas?
SI NO

¢Por qué?

COMENTARIOS

iGRACIAS POR SU TIEMPO!



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
Fecha: / /

GUIA DE ENTREVISTA

Dirigido a: jefes de unidades de la Organizacion No Gubernamental Opcién de
Vida-ONG.

Objetivo: verificar la existencia de herramientas e instrumentos técnicos, que
facilitan el disefio de unidades y/o departamentos administrativos en la
organizacion; ademéas de establecer la aplicacion de técnicas administrativas
para el buen desempefio laboral de cada colaborador.

Puesto que ocupa actualmente:
Unidad administrativa a la que pertenece:
Jefe inmediato:

Subalternos:

Escolaridad:

Primaria Secundaria Diversificado Universitario

Especifique la carrera
Tiempo de laborar en la organizacién:

0 a1l afo 1 a 2 afios 2 a4 afos 4 afos o mas

Tiempo de ocupar el puesto actual:

0 a1l afo 1 a 2 afos 2 a 4 afos 4 afios 0 mas

1. ¢Cual es la mision organizacional que identifica la ONG?

2. Al momento de ingresar personal nuevo a la organizacion, ¢le dan a conocer
la mision que identifica a la ONG?



3. ¢Considera que el personal se siente comprometido con la mision de la
organizacion?

4. Describa la vision de la ONG

5. Al momento de ingresar personal nuevo a la organizacion, ¢le dan a conocer
la visién que persigue la ONG?

6. ¢Considera que el personal se siente comprometido con la vision de la
organizacion?

7. ¢ Cudles son los aspectos que se tomaron en cuenta al momento de formular
una mision y vision para la ONG?

8. ¢Considera que estan formuladas técnicamente de acuerdo a lo que la ONG
realiza?

9. Enumere y describa los valores que la ONG establece para el buen
desempefio de cada colaborador

10. Describa los objetivos organizacionales que la ONG desea alcanzar

11. Al momento de ingresar personal nuevo a la organizacion, ¢le dan a conocer
los objetivos que la ONG desea alcanzar?

12. Al personal de nuevo ingreso, ¢le dan a conocer la estructura organizacional
de la ONG?

13. Describa como se encuentra estructurada la ONG
14. ¢ Considera que esta establecida de acuerdo a los fines que persigue?

15. ¢ Qué puestos de trabajo tienen la libertad de tomar decisiones en cualquier
momento?

16. ¢Qué puestos de trabajo tienen la libertad de tomar decisiones durante la
ausencia de su jefe inmediato?



17. ¢ Cuantos puestos de trabajo supervisa?
18. ¢ Siente confusion al tener que supervisar a mas de tres personas?
19. ¢ Con cuantos departamentos tiene relacion su puesto de trabajo?

20. ¢Cudles son las funciones bésicas que identifican a cada departamento o
unidad que conforman la ONG?

21. ¢ Cree que las atribuciones de cada colaborador estan claramente definidas?

22. Ademas de las atribuciones que conlleva desempefiar su puesto de trabajo,
¢realiza otras que no le corresponden?

23. ¢,Cudles son sus principales atribuciones?
24. ¢ Cudles son sus principales responsabilidades?

25. ¢Cuales son los proyectos y servicios que actualmente ejecuta la
organizaciéon?

26. ¢Considera que se proporciona la suficiente informacion al personal para
desempeiiar las atribuciones que les corresponde?

27. ¢Cual es el puesto que posee el grado maximo de autoridad y
responsabilidad?

28. ¢ Como califica la comunicacion en toda la organizacion?

29. ¢ Considera que las 6rdenes gque transmite al personal son claras?
30. ¢ Que medio utiliza para transmitir las 6rdenes al personal?

31. ¢ Como considera las relaciones interpersonales en la organizacion?

32. Cuando el personal presenta dificultades para realizar las tareas asignadas,
¢Jle brinda la asesoria necesaria?



33. Durante el horario laboral. ¢ Como califica el ambiente que los colaboradores
provocan?

34. ¢Toma en cuenta las opiniones de los colaboradores para mejorar el
funcionamiento de la organizacion?

35. ¢Le facilita la retroalimentacion necesaria a los colaboradores para
desempeiiar correctamente su puesto de trabajo?

36. Describa el proceso utilizado para supervisar al personal

COMENTARIOS

iGRACIAS POR SU TIEMPO!



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION
Fecha: / /
GUIA DE OBSERVACION
Propoésito: conocer la publicacion de algunos instrumentos administrativos que coadyuven al desempefio laboral y
fomenten el compromiso de los colaboradores con la organizacion.

REGISTRO DE
No. ACCIONES A EVALUAR CUMPLIMIENTO OBSERVACION
SI'| NO| NA
1 ¢, Se encuentra la misién en algun lugar
visible de la organizacion?
2 ¢ Es observada la vision por el personal y
usuarios de la organizacion?
3 ¢ Los valores que aplica el personal son
de conocimiento publico?
4 ¢, Se publican los objetivos como un
recordatorio del fin a perseguir?
5 ¢, Se observa el organigrama general en
algun punto estratégico de la ONG?
5 ¢ Estan publicados en algun lugar visible
los servicios que presta la organizacion?

Firma y nombre del observador
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