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encuentran en el abdomen, brazos, piernas.
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RESUMEN

El objetivo primordial de este estudio es darle un enfoque practico a
la organizacion de la empresa PROSAF, llevando asi procedimientos

establecidos para garantizar la eficacia y eficiencia de las operaciones.

Este informe se basa en el resultado del andlisis de cada una de las
etapas del proceso técnico y administrativo: planeacion, organizacién, direccion

y control.

El presente trabajo de la empresa PROSAF, la cual se dedica a
proporcionar servicios de salud especificamente en diagndsticos y estudios
clinicos, tiene ya algunos afios en el mercado. De manera que ha logrado
posicionar sus servicios en el area de forma reconocida y aceptada
considerablemente por sus clientes. Sin embargo, es importante establecer
mecanismos administrativos que consoliden a la empresa en sus actividades

diarias como en el servicio que prestan.

La recopilacion de la informacion se realizo a través de visitas
técnicas, entrevistas tanto a directivos como a empleados y teniendo muy en
cuenta la percepcidon en la relacion de trabajo y organizacién de la misma.
Creando asi datos que proporcionen indicadores de mejora en cuanto a
la planeacion estratégica de la empresa, asi como, en la administracion

de personal.






OBJETIVOS

General

Definir mediante un estudio administrativo empresarial, la estructura
de la empresa PROSAF a través del establecimiento de técnicas y herramientas
administrativas, con el fin de garantizar un sistema eficiente organizacional.

Especificos

1. Conocer el estado actual de la empresa, para poder determinar la magnitud del

beneficio al implementar la presente propuesta.

2. Crear un sistema eficiente con el fin de que la empresa realice sus

actividades de forma organizada.

3. Apoyar a la empresa en la administracion estratégica del negocio.

4. Definir las funciones y procesos administrativos basados en estructuras

definidas, para mejorar la eficiencia en las operaciones.

5. Establecer directrices para la operatividad de cada proceso.

6. Definir cdbmo se garantizard la sustentabilidad de las actividades y

resultados del proyecto.

7.  Definir estrategias y planes de mercadeo.
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INTRODUCCION

Hoy en dia es importante que una empresa dedicada a prestar
servicios de salud cuente con herramientas y técnicas administrativas,
las cuales son los medios para una estructura sdlida. Los procesos y
funciones debidamente definidos y disefiados en una organizacion,

implica que las operaciones se lleven a cabo eficientemente.

Los miembros de una organizacién necesitan un marco estable y
comprensible dentro del cual se establezcan las metas
organizacionales. El estudio administrativo es el proceso para decidir
cudl es la forma adecuada de dividir y de coordinar las actividades de la
organizacion, tomando como bases las metas y el plan estratégico de la
organizacion, asi como de las circunstancias del entorno en el cual se

desarrollara dicho plan.

La estructura de los departamentos depende de la amplitud del
control administrativo que resulta viable para los gerentes de una
organizacion; este arreglo en forma de niveles, se conoce como
jerarquia. Mientras que, la coordinacién implica crear canales de
comunicacion entre personas que efectuen diferentes tipos de trabajo y
gue tienen diferentes conceptos de la organizacion, dependiendo del

trabajo que realizan.

XM



De manera que las organizaciones que cuentan con un plan
administrativo definido, poseen estructuras mas eficientes y solidas, lo
cual conlleva a que las empresas presenten estabilidad en el tiempo y
sirve para que los miembros de la organizacion trabajen unidos para

alcanzar las metas.

Con el desarrollo del presente trabajo de graduacion, se pretende
un aporte valioso para mejorar en general las actividades de la empresa
PROSAF. Es importante partir de las generalidades de la empresa
como historia, principios y servicios, entre otros; seguido de una base
tedrica de dénde se obtienen los conocimientos basicos para realizar y
obtener el levantamiento de informacién del presente proyecto. Para
que la informacion y los datos recabados tengan la mayor certeza y la
optimizacion sea viable se debe conocer la situacion actual de la
empresa, es decir, cobmo desarrollan las actividades en condiciones
normales y reales, para poder determinar las areas de oportunidad vy
entrar de lleno al disefio e implementacion del estudio, el cual se
enfoca a sefialar las opciones y metodologia para mejorar la forma de
administrar, para alcanzar los resultados esperados con la

implementacién de este proyecto.

Desde el punto de vista social, contribuira a la satisfaccion y
motivacion del personal al contar con el apoyo y colaboracién de ellos,
debido a que los beneficiara en el trabajo, asi como de forma personal.
Ademas de conocer ampliamente los puestos y administracion del

personal.
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1. ANTECEDENTES GENERALES

La empresa PROSAF es un centro de servicios médicos, ubicado
en Villa Nueva, la cual realiza sus actividades desde el 15 de octubre
de 1996, es decir que lleva 12 afios en funcionamiento. Esta
organizacion es una iniciativa del Dr. Oscar Cabrera, quien tiene una
educacion extensa en el area, egresado de la Universidad de San
Carlos de Guatemala como Médico y Cirujano, con una especialidad en
Radiologia. De manera que tiene amplio conocimiento y experiencia
en diagndstico clinico y debido a la necesidad de ubicar un centro en
apoyo a mejorar la calidad de los servicios médicos el Dr. Cabrera en

conjunto a otros profesionales dan inicio a las operaciones de PROSAF.

La empresa cuenta con clinicas en las areas de radiologia,
ultrasonido, laboratorio quimico biolégico y tomografias equipadas con
la tecnologia adecuada desde sus inicios con el fin de proveer calidad

con el paso del tiempo.

En la actualidad, la empresa ejecuta sus actividades con una
minima estructura organizacional. Debido a esto la Junta Directiva
mostro interés en realizar un estudio administrativo el cual coadyuvara

el sistema actual de rentabilidad y productividad.

La puesta en practica del presente trabajo ayudara establecer y

formalizar los procedimientos administrativos de forma sdélida;



principalmente, en conformar un organigrama definido debido a que
no tienen conocimiento si las plazas que actualmente estan creadas
son de utilidad y cumplen con el fin de su creacién esto conlleva a un
crecimiento desordenado administrativo que puede incurrir en la

reduccion de eficiencia y rentabilidad a la empresa.

1.1. Visién

En doce afios, la empresa PROSAF a través de sus clinicas
especialistas ha establecido principios y valores laborales para desarrollar
diagnésticos clinicos de calidad. De manera que plantearse planes para el
mejoramiento de los procedimientos con el uso de tecnologia necesaria,
personal con amplia experiencia y resultados confiables; es una de las
principales actividades con el fin mejorar la eficacia y eficiencia del consultorio

dia a dia.

1.2. Misién

Nosotros, los empleados y gerencia de la empresa PROSAF declaramos
ante nuestros clientes, proveer servicios de diagndsticos clinicos en una
manera oportuna y amable; con calidad profesional que satisfaga los criterios
meédicos. De manera que velaremos por una imagen positiva publica,
respetuoso con el medio ambiente. Y por otro lado, atenderemos sus

sugerencias y preocupaciones a través de una mejora continua.



1.3. Tipos de servicios que se prestan dentro de la empresa

PROSAF

La empresa provee servicios clinicos relacionados con diagndésticos
sintomaticos a través de examenes de indole preventivo y correctivo. Los
diagnoésticos preventivos son aquellos que se realizan con el fin de detectar
hallazgos, los cuales se pueden intervenirse a tiempo con el fin de reducir y
evitar los efectos negativos en la salud del paciente. Mientras que, los
correctivos son aquellos que se llevan a cabo con el fin de determinar con
certeza el avance o minimizacién de una enfermedad o sintoma que ha sido

detectado previamente.

Con el fin de ampliar lo anterior descrito se presenta a continuacion el

marco conceptual en cada una de las clinicas.

1.3.1. Clinica de Rayos X

Los rayos X son una radiacion electromagnética de la misma naturaleza
gue las ondas de radio, las ondas de microondas, los rayos infrarrojos, la luz
visible, los rayos ultravioleta y los rayos gamma. Los rayos X surgen por
desaceleracion de electrones. La energia de los rayos X en general se
encuentra entre la radiacion ultravioleta y los rayos gamma producidos

naturalmente.

Los rayos X (radiografias) son examenes médicos no dolorosos que
ayudan a los médicos a diagnosticar y tratar las enfermedades. La radiografia
supone la exposicion de una parte del cuerpo a una pequefia dosis de radiacion

ionizante para producir imagenes del interior del cuerpo. Los rayos X son la
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forma mas frecuente y antigua de producir imagenes clinicas. Una radiografia
Osea toma imagenes de cualquier hueso en el cuerpo, incluyendo la mano,

mufieca, brazo, pie, tobillo, rodilla, pierna o columna.

Figura 1. Ejemplo de Radiografia

Fuente: http://imww.radiologyinfo.org/sp/info.cfm?pg=bonerad. Mayo 2008.

Una radiografia 0sea se utiliza para:

. Determinar si un hueso se ha fracturado o si una articulacién se encuentra
dislocada.

. Garantizar que una fractura ha sido adecuadamente alineada vy
estabilizada para la curacion después del tratamiento.

. Determinar si existe acumulacion de liquido en la articulacion o alrededor
del hueso.

. Guiar la cirugia ortopédica, como por ejemplo la reparacion de la columna,
reemplazo de articulaciones y reduccion de fracturas.

. Evaluar la lesion o el dafio de condiciones tales como infeccion, artritis,
crecimientos 0seos anormales u otras enfermedades 6Oseas, como la
osteoporosis.

. Asistir en la deteccion y el diagnostico de cancer.

4
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. Localizar objetos extrafos.

. Evaluar cambios 6seos.

El equipo generalmente utilizado para las radiografias de hueso consiste
en un tubo de rayos X suspendido sobre una mesa en la que se recuesta el
paciente. Un cajon debajo de la mesa sostiene la pelicula de rayos X o la placa
de registro de imagen. De esta manera se hace en la clinica PROSAF. Sin
embargo, para el mismo fin existe una maquina portatil de rayos X; es un
aparato compacto que puede llevarse hasta la cama del hospital o a la sala de
emergencias donde usted se encuentra. El tubo de rayos X est4 conectado a un
brazo flexible que se extiende sobre su cuerpo, mientras que un portador de la

pelicula de rayos X o la placa de registro de imagenes se ubica por debajo.

Beneficios

. Las radiografias dseas reflejan la manera mas rapida y facil para un
médico para visualizar y evaluar los huesos rotos y las lesiones en las
articulaciones y la columna.

. El equipo de rayos X es relativamente econémico y se encuentra
ampliamente disponible en los consultorios médicos, en los centros de
atencion médica ambulatoria, asilos y otras instituciones, lo que lo hace
conveniente tanto para los pacientes como para los médicos.

. Teniendo en cuenta la rapidez y facilidad que brindan las imagenes de
rayos X, es de especial utilidad en los casos de diagnostico y tratamiento
de emergencia.

. No queda radiacion en su cuerpo luego de realizar el examen de rayos X.

. Los rayos X por lo general no tienen efectos secundarios.



Riesgos

. Siempre existe una leve probabilidad de tener cancer como consecuencia
de la radiacion. Sin embargo, el beneficio de un diagnostico exacto es
ampliamente mayor al riesgo.

. Durante una exposicion simple a rayos X, el paciente queda expuesto a
aproximadamente 20 miliroentgens de radiacion. Todos estamos
expuestos a aproximadamente a 100 miliroentgens de radiacién cada afio
de fuentes tales como los rayos ultravioletas del sol y pequefios rastros de
isétopos radiactivos, tales como el uranio, en la tierra.

. Las mujeres siempre deberan informar a su médico o al tecnélogo de

rayos X si existe la posibilidad de embarazo.

1.3.2. Clinica de Ultrasonido

Las imagenes por ultrasonido, también denominadas exploracién por
ultrasonido o ecografia, suponen exponer parte del cuerpo a ondas acusticas de
alta frecuencia para producir imagenes del interior del organismo. Los
examenes por ultrasonido no utilizan radiaciones ionizantes (como por ejemplo
los rayos X). Debido a que las imagenes por ultrasonido se capturan en tiempo
real, pueden mostrar la estructura y el movimiento de los érganos internos del
cuerpo, como asi también la sangre que fluye por los vasos sanguineos. Los

dispositivos modernos de ultrasonido en ecografias permiten imagenes 3D.

El ultrasonido Doppler consiste en una técnica especial de ultrasonido
gue evalla la sangre mientras circula por los vasos sanguineos, incluyendo las
arterias y venas mas importantes del organismo que se encuentran en el

abdomen, brazos, piernas y cuello.


http://www.radiologyinfo.org/sp/glossary/glossary1.cfm?term=miliroentgen
http://www.radiologyinfo.org/sp/glossary/glossary1.cfm?term=isótopo
http://es.wikipedia.org/wiki/Ecograf%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Tiempo_real
http://es.wikipedia.org/wiki/Tiempo_real
http://es.wikipedia.org/wiki/3D
http://www.radiologyinfo.org/sp/glossary/glossary1.cfm?term=ultrasonido_Doppler

Figura 2. Ejemplo de ultrasonido

Vesicula biliar Rifié6n

Fuente: http://www.radiologyinfo.org/sp/info.cfm?pg=genus. Mayo 2008.

Los examenes por ultrasonido pueden ayudar a diagnosticar diversas

enfermedades y a evaluar el dafio en los 6rganos luego de una enfermedad.

El ultrasonido se usa para ayudar a los médicos a diagnosticar sintomas,

tales como:

. Dolores
. Hinchazoén

. Infeccidon



El ultrasonido es una forma atil de examinar muchos de los Grganos

internos del cuerpo, incluyendo en forma enunciativa y no limitativa:

. Corazén y vasos sanguineos, incluyendo la aorta abdominal y sus
principales ramificaciones

. Higado

. Vesicula biliar

. Bazo

. Pancreas

. Rifilones

. Vejiga

. Utero, ovarios y nifio no nato (feto) en pacientes embarazadas

. Ojos

. Glandula tiroides y glandula paratiroides

. Escroto (testiculos)

El ultrasonido también se usa para:

. Guiar procedimientos como biopsias por aspiracion, en las que se usan
agujas para extraer muestras de células de un area anormal para realizar
pruebas de laboratorio.

. Obtener una imagen de los senos y guiar la biopsia del cancer de seno

. Diagnosticar diversas enfermedades coronarias y evaluar el dafio luego de

un ataque al corazén u otra enfermedad.
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http://www.radiologyinfo.org/sp/glossary/glossary1.cfm?term=vejiga
http://www.radiologyinfo.org/sp/glossary/glossary1.cfm?term=útero
http://www.radiologyinfo.org/sp/glossary/glossary1.cfm?term=ovario
http://www.radiologyinfo.org/sp/glossary/glossary1.cfm?term=feto
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http://www.radiologyinfo.org/sp/glossary/glossary1.cfm?term=glándulas_paratiroides
http://www.radiologyinfo.org/sp/glossary/glossary1.cfm?term=escroto
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Las imagenes por ultrasonido Doppler pueden ayudar al médico a ver y evaluar:

. Obstrucciones en el flujo sanguineo (tales como coagulos)
. Estrechamiento de los vasos sanguineos

. Tumores o malformaciones congénitas

El equipo utilizado comunmente son los exploradores de ultrasonido, los
cuales consisten en una consola que contiene una computadora y sistemas
electronicos, una pantalla de visualizacién para video y un transductor que se
utiliza para explorar el organismo. El transductor es un dispositivo portétil
pequefio que se parece a un micréfono y que se encuentra conectado al
explorador por medio de un cable. El transductor envia una onda acustica de

alta frecuencia y luego busca una onda acustica de retorno o eco.

La imagen por ultrasonido es inmediatamente visible en una pantalla
contigua que se asemeja a un televisor o a un monitor de computadora. La
imagen se crea con base en la amplitud (potencia), frecuencia y tiempo que le

lleva a la sefial sonora en retornar desde el cuerpo hasta el transductor.


http://www.radiologyinfo.org/sp/glossary/glossary1.cfm?term=transductor

Figura 3. Equipo de ultrasonido

Fuente: http://mww.radiologyinfo.org/sp/info.cfm?pg=genus. Mayo 2008.

Beneficios

La exploracion por ultrasonido no es invasiva (sin agujas o inyecciones) y
en general no es dolorosa.

El ultrasonido es un método que se encuentra ampliamente disponible, es
facil de utilizar y es menos costoso que otros métodos por imagenes.

Las imagenes por ultrasonido no utilizan radiacién ionizante.

La exploracién por ultrasonido proporciona una imagen clara de los tejidos
blandos que no se visualizan bien en las imagenes de rayos X.

El ultrasonido no causa problemas de salud y puede repetirse tanto como
se necesite si el médico lo indica.

El ultrasonido es la modalidad de imagenes preferida para el diagndstico y
el control de las mujeres embarazadas y los bebés nonatos.

El ultrasonido proporciona una imagen en tiempo real, convirtiéendolo en

una buena herramienta para guiar procedimientos minimamente invasivos.
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Riesgos

. No se conocen efectos nocivos en humanos con respecto a los

ultrasonidos de diagndstico estandares.
1.3.3. Clinica de Tomografia
La tomografia computarizada (TC) es una técnica sofisticada de
produccion de imagenes que muestra la anatomia en distintos niveles dentro

del cuerpo. Durante la produccion de imagenes de TC, la fuente de rayos X

gira alrededor del paciente

Figura 4. Imagen de tomografia de abdomen

R
\ >y

oostilla .‘

médula espinal

Fuente: http://www.radiologyinfo.org/sp/info.cfm?pg=genus. Mayo 2008.

En una tomografia de rayos X médica convencional, el equipo clinico
obtiene la imagen de una seccion del cuerpo desplazando la fuente de rayos X

y la pelicula en direcciones opuestas durante la exposicion. En consecuencia,
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las estructuras en el plano focal aparecen nitidas, mientras que las estructuras
de los otros planos aparecen borrosas. Al modificar el sentido y la amplitud del
movimiento, los operadores pueden seleccionar diferentes planos focales que
contengan las estructuras de interés. Antes de la llegada de algunas técnicas
modernas asistidas por computadora, este recurso resultd uGtil en la reduccién
del problema de la superposicion de estructuras en la radiografia proyeccional

(aparicién de sombras).

Las mas modernas variaciones de la tomografia involucran la proyeccién
de datos provenientes de multiples direcciones y el envio de estos datos para la
creacion de una reconstruccién tomografia a partir de un algoritmo de software

procesado por una computadora.

Es decir, una serie de imagenes detalladas del interior del cuerpo
captadas desde angulos diferentes. Las imagenes son creadas por una
computadora conectada a una maquina de rayos X. También se llama
exploracibn por tomografia axial computarizada, exploraciéon por TAC,

exploracién por tomografia computada y exploracion por TC.
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Figura 5. Equipo de tomografia

Fuente: http://www.radiologyinfo.org/sp/info.cfm?pg=genus. Mayo 2008.

Asimismo, existen muchas razones por las cuales se solicita este
examen y algunos de sus usos comunes son la evaluacion de tumores,
infecciones, o procesos inflamatorios en diversos érganos. Asimismo, la TAC se
utiliza frecuentemente en la unidad de trauma para evaluar el cerebro, el térax y
el abdomen. De la misma manera, se puede utilizar para guiar procedimientos

de intervenciones como las biopsias y la colocaciéon de tubos de drenaje.

Beneficios

. Produce imagenes en multiples planos y con muy buena resolucién.

. Se pueden valorar ciertas alteraciones que no se podrian con otros
medios, como con una radiografia convencional ya que da imagenes
sumamente detalladas de una amplia gama de 6rganos y tejidos del
cuerpo.

. No causa dolor ni molestias.

13



El procedimiento no es muy largo. Puede durar de 5 a 30 minutos.

Riesgos

Es una prueba que utiliza rayos X, sus peligros e inconvenientes son
iguales a los de otras pruebas que utilizan dicha radiacion, sus
procedimientos son controlados y regulados para proporcionar la minima
cantidad de exposicion a la radiacién requerida para producir la imagen.

La tomografia computarizada genera niveles bajos de radiaciéon. Aunque
puede ser usada en nifios, debe tener una indicacion clara, ya que estos
son mas sensibles a la radiacion.

En las mujeres embarazadas, si se puede, es mejor diferir la prueba hasta
después del parto. Si no es posible se intentara realizarla después de
pasado el primer trimestre (periodo de mayor sensibilidad del feto a las
radiaciones), pero si la salud de la madre esta en grave peligro y no hay
prueba alternativa se valorara realizarla.

En las mujeres en edades fértiles y no embarazadas, si el estudio no es
urgente, se realizara en los primeros dias tras la regla.

El medio de contraste utilizado con mayor frecuencia es a base de yodo.
Una persona alérgica a este elemento puede experimentar nauseas,
estornudo, vOmito, prurito o urticaria. Sin embargo, existen
contraindicaciones absolutas para la administracion de contraste como,
alergia severa al yodo, asma bronquial, insuficiencia renal e hipertension

arterial severa.
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1.3.4. Laboratorio quimico biolégico

El laboratorio clinico es el lugar donde se realizan analisis clinicos que
contribuyen al estudio, prevencion, diagndstico y tratamiento de problemas de
salud. También se le conoce como laboratorio de patologia clinica y utilizan las
metodologias de diversas disciplinas como la Hematologia, Inmunologia,
Microbiologia y Quimica clinica (o Bioquimica). En el laboratorio clinico se
obtienen y se estudian muestras biol6gicas, como sangre, orina, excremento,

liquido sinovial (articulaciones), entre otros tipos de muestras.

Figura 6. Instalaciones de laboratorio clinico

Fuente: http://www.radiologyinfo.org/sp/info.cfm?pg=genus. Mayo 2008.
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1.4. Personal técnico y administrativo

Este apartado tiene como objetivo da a conocer sobre el perfil y las
funciones del personal técnico y administrativo de la empresa, de forma que se

tenga la informacion apropiada para la seleccion y desarrollo de los mismos.

El perfil y descripcibn de cada unos de los puestos debe incluir
informacion detallada de las funciones de todos los puestos de la empresa por
clinica. Para cada persona que ocupe un puesto de responsabilidad es necesario
describir en detalle su experiencia profesional y su especializacion en una
determinada area funcional. Estas referencias hacen que aumente la confianza de
los posibles inversores en el equipo gestor. También conviene describir las

responsabilidades y tareas concretas que cada miembro de la organizacion.

En cuanto al personal operativo, es necesario recoger las clinicas
existentes con el fin de definir las tareas a desempefiar por cada uno de estos, asi
como el nimero de trabajadores por clinica y puesto estableciendo turnos de trabajo
que garanticen el correcto funcionamiento de la empresa, y finalmente la

responsabilidad correspondiente a cada grupo de trabajadores.

También es importante hacer referencia a la politica global de la
empresa donde queden establecidos los planes de formacion y especializacion para
todo el personal, las formulas de promocion y ascensos, y todo aquello que tenga

referencia con temas sociales en la empresa.
Igualmente es conveniente confeccionar un organigrama de la empresa

por areas de actividad y que recoja las personas especificas que ocupen cada puesto

de trabajo. Si esto no fuera posible, se deberia hacer, al menos, un cuadro semejante
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al que se indica, donde se pueda ver el nimero de trabajadores y el departamento al

que pertenece.

Tabla I. Personal Técnico y Administrativo

Area clinica Técnico Administrativo

Un técnico en laboratorio
es aquella persona
capacitada y con
cocimientos técnicos en
el uso de los
instrumentos de analisis
de muestras en los
laboratorios. Es la | Secretaria, quien apoya

persona técnica que | en las actividades

colabora en el | administrativas de los

Laboratorio laboratorio con el o la | andlisis e
Clinico Lic. Quimico Bidlogo. interpretaciones de
Licenciado Quimico | resultados  para  ser

Bidlogo, quien es el | proporcionados al

rector y avala los | paciente.
procedimientos de
analisis de las muestras.
Y por otro lado,
interpreta los resultados
a través de informes
gque se entregan al

paciente.
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Continuacion de la tabla .

Area clinica

Técnico

Administrativo

Rayos X
ultrasonido

tomografia

El técnico radidlogo es el
colaborador inmediato del
profesional médico-

radiélogo que se
desempefia como auxiliar
en todo lo concerniente a
de

demas

obtencién

y
labores especificas de la

la

radiografias

radiologia y radioterapia.

Un radiélogo o ecografista,
es un médico
especificamente

capacitado para supervisar
e interpretar los examenes
de radiologia, analizara las
imagenes y enviard un
informe  firmado

a Ssu

médico remitente o de
atencion primaria, quien
compartira con usted los
En

resultados. ciertos

casos es posible que el

Secretaria, quien apoya
en las actividades
administrativas de los

andlisis e interpretaciones
de
proporcionados

resultados para ser
al
paciente.

radidlogo  discuta  los
resultados preliminares
con usted al finalizar el
examen.

Fuente: elaboracion propia.
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2. SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA PROSAF

2.1. Organigrama de la empresa

Toda empresa cuenta en forma implicita o explicita con cierto juego de
jerarquias o atribuciones asignadas a los miembros de las mismas. En
consecuencia se puede establecer que la estructura organizativa de una
empresa es el esquema de jerarquizacidn y divisibn de las funciones
componentes de ella. Jerarquizar es establecer lineas de autoridad a través de
los diversos niveles y delimitar la responsabilidad de cada empleado ante un
solo supervisor inmediato. Es por esto que los organigramas permiten reducir

la confusion respecto a los niveles de mando.

El organigrama es una representacion grafica de la estructura
organizacional de una empresa en donde se encuentran identificadas todas las

areas con las que cuenta una entidad comercial, administrativa, politica, etc.

Los organigramas tienen varios puntos de importancia para su

evaluacion, entre ellos se pueden enumerar:
. Detectar fallas estructurales: ya que representa graficamente las unidades
y relaciones y estas se pueden observar en cualquier unidad que

corresponda con el tipo de actividad, detectando el fallo de control.

. A través del analisis periddico de los organigramas organizados se puede

detectar ademas cuando el espacio de control de una unidad excede su
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capacidad o nivel y en cualquiera de estos casos recomendar la

modificacion de la estructura en sentido vertical u horizontal.

. Y por ultimo, la relacion de dependencia confusa: a veces se crean
unidades sin estudiar su ubicacion y en el momento de actualizar los
organigramas se descubren dobles lineas de mando.

A continuacion, se presenta el organigrama actual de PROSAF:

Figura 7. Organigrama PROSAF

Junta directiva

Presidente
Gerente
General
| | 1 1
Contabilidad Departamepto Depar'tame,nto
Laboratorio Radiologia
Departamento IDepartamento IDepartamento
de Rayos X Ultrasonido Tomografia
Fuente: elaboracion propia.
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2.2. Tipo de mercado que es afectado por la empresa nivel
socioecondmico C (clase media)

En este segmento se considera a las personas con ingresos o nivel
de vida medio. A continuacion, un breve perfil de este nivel para su mejor

apreciacion:

Perfil educativo del jefe de familia; el jefe de familia de estos
hogares normalmente tiene un nivel educativo de preparatoria y algunas veces
secundaria. Dentro de las ocupaciones del jefe de familia destacan pequefios
comerciantes, empleados de gobierno, vendedores, maestros de escuela,

técnico y obreros calificados.

Perfil de hogares, los hogares de las personas de este nivel son
casas 0 departamentos propios o rentados que cuentan en promedio con 4

habitaciones y un bafio completo.

Los hijos algunas veces llegan a realizar su educacion basica en

escuelas privadas y terminando la superior en escuelas publicas.

Articulos que posee, dos de cada tres hogares de clase C soélo
posee al menos un automdévil, regularmente es para uso de toda la familia,
compacto o austero, no de modelo reciente y casi nunca esta asegurado contra
siniestros.

Cuentan con algunas comodidades como:

. Aparato telefénico
. Equipo modular

. Dos televisores
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= Una video casetera

La mitad de los hogares tiene horno microondas y uno de cada tres tiene

television y computadora pagadas. Muy pocos cuentan con servicio doméstico.

Servicios, en cuanto a instrumentos bancarios, algunos poseen
tarjetas de crédito nacionales y es poco comun que usen una tarjeta

internacional.

Diversion y/o pasatiempos, dentro de los principales pasatiempos
se destacan el cine, parques publicos y eventos musicales. Este segmento usa
la televisibn como pasatiempo y lo ve en un promedio de 2 horas diarios.
Gustan de los géneros de telenovela, drama y programacion comica.

Estas personas vacacionan en el interior del pais aproximadamente una vez por

afo yendo a lugares turisticos accesible y poco lujoso

El servicio que se presta en PROSAF esta disefiado para el nivel
socioeconémico C+/- el cual comprende todo el sector medio bajo poblacional
de Villa Nueva. Tomando como punto de partida y referencial su ubicacién la
cual esta situada en uno de los sectores mas populares del centro de este

municipio.

Se espera captar en un corto mediano plazo otro tipo de cliente como los
nifos, ancianos ya que en la actualidad el grueso de mercado se ha
desarrollado por preadolescentes de 13 — 18 afios por controles de maternidad
acaparando el 80% de las estadisticas de PROSAF.
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2.3. Procesos de operacion

Un proceso es un entidad activa que tiene asociado un conjunto de

atributos codigo, datos, registros e identificador unico.

Los procesos de operacion son elementos fundamentales para implantar
la estrategia competitiva. Estos se apoyan en la organizacion, los sistemas y
tecnologias de informacion, asi como en herramientas para modelar el negocio,

con el fin de mejorar la productividad y competitividad de la empresa.

El diagrama de operaciones de procesos permite exponer con claridad el
problema pues si no se plantea con claridad el mismo dificilmente podra ser
resuelto. Los objetivos del diagrama de las operaciones del proceso son dar
una imagen clara de toda la secuencia de los acontecimientos del proceso. Hay
gue estudiar las fases del proceso en forma sistematica con el fin de disminuir
las demoras, comprar los métodos, estudiar las operaciones para eliminar el
tiempo improductivo y finalmente estudiar las operaciones y las inspecciones en
relacion a un mismo proceso. Los diagramas difieren entre si a consecuencia de

las diferencias entre los procesos que representan.

El diagrama muestra la secuencia cronolégica de todas las operaciones
de taller o en maquinas, inspecciones, margenes de tiempo y materiales a

utilizar en un proceso de fabricacién o administrativo.

Antes de disefiar un diagrama de operaciones del proceso, el analista
debe identificarlo con un titulo escrito en la parte superior de la hoja, utilizar
lineas verticales para indicar el flujo general del proceso a medida que se

realiza el trabajo, y se utilizan lineas horizontales que entroncan con las lineas
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de flujo verticales para indicar la introduccion de material, ya sea proveniente

de compras o sobre el que se ha hecho algun trabajo durante el proceso.

PROSAF no cuenta hoy en dia con un manual de procesos y
procedimientos a seguir, lo cual afecta directamente la eficiencia y eficacia en el

desarrollo de sus procesos, generando un poco productividad.

Con el objetivo de dar alguna visibilidad de estos parametros se detalla a

continuacion un pequefia descripcion de como se manejan los procesos

actuales.
Tabla Il. Proceso de clinica de ultrasonido
No. DESCRIPCION DE PROCESO RESPONSABLE
1 Solicitar tipo de examen y médico referente | Secretaria
2 Verificar la veracidad de informacion Secretaria
3 Realizar el cobro de examen Secretaria
4 Entrega de recibo por pago de examen Secretaria
5 Asignacién de numero para realizar examen | Secretaria
6 Aplicacion de gel segun examen requerido Médico Radidlogo
7 Realizacion de examen (segun estudio | Médico Radi6logo
requerido por médico tratante)
Interpretacion de examen Médico Radidlogo
Impresion de informe Secretaria
10 Entrega de examen e informe Secretaria

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 111. Proceso de clinica de rayos X

No. DESCRIPCION DE PROCESO RESPONSABLE
1 Solicitar tipo de examen y médico referente | Secretaria
2 Verificar la veracidad de informacion Secretaria
3 Realizar el cobro de examen Secretaria
4 Entrega de recibo por pago de examen Secretaria
5 Asignacion de numero para realizar examen | Secretaria
6 Preparacién para realizar examen Secretaria

(despojo de prendas metalicas)
6 Realizacion de examen Técnico Rayos X
7 Interpretacion de examen Médico Radidlogo
8 Impresion de informe Secretaria
9 Entrega de examen e informe Secretaria
Fuente: elaboracion propia.
Tabla IV. Proceso de clinica de laboratorio

No. DESCRIPCION DE PROCESO RESPONSABLE
1 Solicitar tipo de examen y médico referente | Secretaria
2 Verificar la veracidad de informacion Secretaria
3 Realizar el cobro de examen Secretaria
4 Entrega de recibo por pago de examen Secretaria
5 Asignacion de numero para realizar examen | Secretaria
6 Realizacion de examen Técnico de laboratorio
7 Interpretacion de examen Médico Radiologo
8 Impresion de informe Secretaria
9 Entrega de examen e informe Secretaria

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla V. Proceso de clinica de tomografia

No. DESCRIPCION DE PROCESO RESPONSABLE
1 Solicitar tipo de examen y médico referente | Secretaria
2 Verificar la veracidad de informacion Secretaria
3 Realizar el cobro de examen Secretaria
4 Entrega de recibo por pago de examen Secretaria
5 Asignacion de numero para realizar | Secretaria
examen
6 Aplicacion de medio de contraste Médico Radidlogo
7 Realizacion de examen Técnico de Tomografia
8 Interpretacion de examen Médico Radidlogo
9 Impresion de informe Secretaria
10 Entrega de examen e informe Secretaria
Fuente: elaboracion propia.
2.4. Mercadeo y publicidad

precios, promociones y distribucion de ideas, bienes, servicios para crear un
intercambio que satisfaga necesidades y los objetivos de la organizacion, en
donde tanto individuos como organizaciones se encuentran encaminadas a

facilitar, estimular intercambios dentro de un grupo de fuerzas externas

Mercadeo es un proceso de planeacion y ejecucion

dinAmicas.

intermediarios, consumidores

Con lo cual se puede hacer que se interrelacionan productores,

servicios que satisfagan necesidades especificas.
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Hace 50 afos el mercadeo se encontraba enfocado a la produccion,
entre mas se producia mas se venderia, luego el mercado cambio y se enfoco a
la calidad del producto, y no tanto a la cantidad. Con esto las promociones de
los productos se encontraban enfocadas a las calidades y cualidades de los
mismos. Hoy en dia, se observa que el enfoque esta en el servicio y calidad de
los productos, seguidos de la buena atencién como plus de valor agregado.
Sin embargo, en PROSAF el focus esta en precios y servicios accesibles

respecto al mercado objetivo.

El proceso de desarrollar un plan de mercadeo debe ser similar al
proceso cuando un nifio empieza a dar sus primeros pasos. Se debe aprendery
descubrir el mercado, desarrollar las capacidades empresariales, conocer las
fortalezas y debilidades, establecer los objetivos claros y medibles, desarrollar
estrategias y planes que permitan alcanzar los objetivos planteados, ejecutar
los planes para que las cosas sucedan segun lo programado, y por ultimo
analizar los resultados y tomar las medidas correctivas necesarias. Un buen
plan de mercadeo y publicidad podria llevar a definir un posicionamiento de
valer que sea la mezcla del precio, canales de distribucion o tipo de segmento

gue al final es una situacién de percepcion del consumidor.

Para ser exitoso en un plan de mercadeo y publicidad hay que ser muy
claro en la mision y vision del mismo, con orientacion al cliente actual y
potencial La debida investigacibn de mercado, la penetracién y desarrollo de
manera adecuada junto con objetivos claros y alcanzables, tacticas
ejecutables, programas y presupuestos que conlleven al adecuado seguimiento
de un buen desempefio de acciones correctivas en tiempo y orden que son la

clave del éxito.
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PROSAF no maneja promociones ni cuenta con un presupuesto para
desarrollarlo, toda su publicidad la trabaja de boca en boca dando una especie

de regalia al doctor que recomiende o sugiera usar los servicios de las clinicas.

2.5. Procesos organizacionales

Toda organizacion o entidad lucrativa o no es concebida como un
sistema que interactia con el medio, que capta insumos, los procesa
agregando valor y entrega resultados, bienes o servicios para satisfacer
determinadas necesidades del medio. Los productos o servicios son el

resultado de los procesos que lleva a cabo la entidad.

El proceso organizacional corresponde a una manera de orientar
adecuadamente la organizacibn con su entorno y sus propios procesos de

crecimiento.

Los procesos deben ser medios para el logro de los resultados
organizacionales, por lo tanto su disefio y operacion deben ser en funcién de los
resultados esperados.

El resultado de un proceso es un producto o servicio para ser entregado

a alguien que lo usara o lo transformara.

En un proceso organizacional deben quedar especificados:

. Pasos a seqguir
. Las normas que deben cumplirse

. Las vinculaciones entre los distintos procedimientos
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Las organizaciones jovenes y pequefias pueden funcionar con un disefio
organizacional relativamente simple e indiferenciado, pero cuando se
desarrollan y alcanzan un nivel de complejidad determinado se hacen

inmanejables debido a esa escasa complejidad de disefio.

Se pueden definir cuatro modos de organizacion que describen modelos
posibles de estructuracion de actividades organizacionales: el autoritario,
paternalista, consultivo y el participativo, este ultimo de acuerdo con cinco
variables: estilo de liderazgo, motivacion, comunicacién, toma de decisiones y
control. Siguiendo los parametros anteriores, se puede concluir que PROSAF
cuenta con un disefio organizacional simple y paternalista, tomando en cuenta
gue es una empresa familiar, donde el 80% de los trabajadores forman parte de
la misma, hace que se imponga la necesidad inmediata de manuales y
procedimientos organizacionales, la entidad se puede clasificar como

autodidacta, al manejar todos los procesos en el camino.

2.6. Puestos y actividades del personal técnico y administrativo

El profesional puede actuar de manera proactiva utilizando informacion
sobre el recurso humanos y las necesidades de su organizacion.
La actividad del departamento de recursos humanos se basa en la informacién
disponible respecto a los puestos. Los puestos de trabajo constituyen la esencia

misma de la productividad de la organizacion.

Para la creacion de un departamento dentro de la organizacion, los
gerentes de cada area suelen tener a su cargo todos los aspectos relativos al
personal, debido a su familiaridad con las funciones de los trabajadores que
estan a su cargo, esa informacion se debe obtener mediante el andlisis de

puestos, que consiste en la obtencion, evaluacion y organizacion de informacion
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sobre los puestos de una organizacion. Esta funcion tiene como meta el
andlisis de cada puesto de trabajo y no de las personas que lo desempefian.

PROSAF siendo una organizacion en la cual ha ido creciendo de una forma
desordenada, creando puestos sin un perfil establecido, y sumando que las
personas que desempeifian estos puestos han tenido que ser autodidactas al no

contar con una induccion previa sobre el mismo.

A continuacion, se detalla una breve descripcion de los objetivos minimos

requeridos de los puestos creados en PROSAF.

Tabla VI. Descripcion de puesto gerente general

EMPRESA PROSAF

DEPARTAMENTO | GERENCIA

PUESTO GERENTE GENERAL

OBJETIVOS DEL PUESTO:

1. Asumir la responsabilidad total de su gestion y la gestion de la empresa
frente a los socios.

2. Organizar, dirigir, supervisar y coordinar las actividades operativas de la
empresa y proponer politicas generales operacionales; la estructura
organica y los reglamentos institucionales, a efecto de alcanzar sus
fines y objetivos.

3. Supervisar y dirigir la elaboracién de los planes estratégicos de largo
plazo, los planes operativos anuales; los presupuestos de
funcionamiento e inversién y los estados financieros de la entidad,
proponer sus modificaciones, ajustes y actualizaciones, y presentarlos a
consideracion de la Junta de Accionistas, para su correspondiente
aprobacion, y ejecucion una vez aprobados.

4. Mantenerse informado e interactuar con el medio a fin de anticipar
situaciones favorables o desfavorables para la empresa.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla VII. Descripcion de puesto técnico laboratorio

EMPRESA PROSAF
DEPARTAMENTO | LABORATORIO
PUESTO TECNICO DE LABORATORIO

OBJETIVOS DEL PUESTO:

1. Efectuar, segun norma especificada por escrito, distintas
determinaciones habituales o de rutina en el laboratorio de analisis
clinicos y quimicos, tanto en sangre (hematocrito, eritrosedimentacion,
recuento de glébulos, uremia, glucemia, uricemia, determinaciones
enzimaticas, etc.) orina (constituyentes, urea, acido Urico, electrolitos,
elementos comunes del sedimento) y tejidos (frotis, cortes histoldgicos,
preparacion de reactivos y colorantes)

2. Manejo de distintos aparatos como fotocolorimetro, fotometro de llama,
espectrofotometro, balanzas analiticas, osciloscopio y cromatografo.

3. Realizar tareas de esterilizacion.

4. Realizar pruebas para la deteccion de enfermedades transmisibles
(microbianas, parasitarias) y serodiagnéstico.

Fuente: elaboracion propia.
Tabla VIII. Descripcién de puesto secretaria recepcionista
EMPRESA PROSAF
DEPARTAMENTO | ADMINISTRACION
PUESTO SECRETARIA RECEPCIONISTA

OBJETIVOS DEL PUESTO:

arwnE

Recepcion y atencion al publico, vias telefonica y personalmente.
Recepcién de correspondencia y facturas de proveedores.

Entrega de cheques a proveedores.

Cobro a clientes.

Encargada de verificar que la papeleria del paciente este en orden
antes de pasar a realizarse el examen.

Fuente: elaboracion propia.

31




Tabla IX. Descripcion de puesto técnico radiologo

EMPRESA PROSAF
DEPARTAMENTO | RADIOLOGIA
PUESTO TECNICO RADIOLOGO

OBJETIVOS DEL PUESTO:

1. Realiza los procedimientos utilizados en el servicio de radiodiagnéstico

2. Efectua indicaciones a los pacientes con referencia a la correcta
posicion para la obtencion de radiografias.

3. Pone en funcionamiento el equipo de diagndstico por imagen
respectivo.

Fuente: elaboracién.

32




3.

3.1.

PROPUESTA DE IMPLEMENTACION Y EJECUCION DEL
PROYECTO DENTRO DE LA EMPRESA PROSAF

Organigrama propuesto

El organigrama puede describirse como un instrumento utilizado por las

ciencias administrativas para analisis tedricos y la accion practica.

Sobre su concepto, existen diferentes opiniones, pero todas muy

coincidentes. Estas definiciones, arrancan de las concepciones de Henri Fayol.

Por ejemplo, él define el organigrama de la manera siguiente:

El uso de los organigramas ofrece varias ventajas precisas entre las que

sobresalen las siguientes:

Obliga a sus autores aclarar sus ideas.

Puede apreciarse a simple vista la estructura general y las relaciones de
trabajo en la compariia, mejor de lo que podria hacerse por medio de una
larga descripcion.

Muestra quién depende de quién.

Indica alguna de las peculiaridades importantes de la estructura de una
comparniia, sus puntos fuertes y débiles.

Sirve como historia de los cambios, instrumentos de ensefianza y medio
de informacién al publico acerca de las relaciones de trabajo de la
compaifiia.

Son apropiados para lograr que los principios de la organizacion operen.
Indica a los administradores y al personal nuevo la forma como se integran

a la organizacion.
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Pero también tiene sus desventajas. No obstante las mudltiples

ventajas que ofrece el uso de los organigramas, al usarlos no se deben pasar

por alto sus principales defectos que son:

Ellos muestran solamente las relaciones formales de autoridad dejando
por fuera muchas relaciones informales significativas y las relaciones de
informacion.

No sefalan el grado de autoridad disponible a distintos niveles, aunque
seria posible construirlo con lineas de diferentes intensidades para indicar
diferentes grados de autoridad, ésta en realidad no se puede someter a
esta forma de medicibn. Ademas si se dibujaran las distintas lineas
indicativas de relaciones informales y de canales de informacién, el
organigrama se haria tan complejo que perderia su utilidad.

Con frecuencia indican la organizacién tal como deberia ser o como era,
mas bien como es en realidad. Algunos administradores descuidan
actualizarlos, olvidando que la organizacion es dinamica y permiten que
los organigramas se vuelvan obsoletos.

Puede ocasionar que el personal confunda las relaciones de autoridad con

el status.

Existen tres tipos de estructuras organizativas:

Estructura lineal; la estructura lineal es la basada en la autoridad

directa del jefe sobre los subordinados, por ejemplo la estructura militar. Esta

obedece al hecho de que entre el superior y los subordinados existen lineas

directas y Unicas de autoridad y responsabilidad, cada jefe recibe y transmite

todo lo que sucede en su area puesto que las lineas de comunicacién se

establecen con rigidez y tienen solo dos sentidos: uno orientado hacia arriba
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que lo une al cargo superior y representa la responsabilidad frente al nivel mas
elevado y otro orientado hacia abajo que lo une a los cargos directamente
subordinados y representa su autoridad sobre el nivel mas bajo. Y tiene

autoridad Unica y absoluta sobre sus subordinados.

Estructura linea y staff; es aquella que combina las relaciones
lineales de autoridad directa con las de consulta y asesoramiento con los
departamentos o staff. Los departamentos en linea se ocupan de las
decisiones, y los de staff realizan apoyo y asesoramiento. Esta estructura y la

matricial son las Unicas formas para cubrir la organizacion en la PYMES.

Y por ultimo la que se aplica al PROSAF que es la estructura funcional, la
cual es el tipo de estructura organizacional que aplica el principio funcional o
principio de la especializacion de funciones para cada tarea. El principio
funcional separa, distingue y especializa. Esta estructura fue consagrada por
Taylor, quien preocupado por las dificultades producidas por el excesivo y
variado volumen de atribuciones dadas a los jefes de produccién en la
estructura lineal de una siderargica estadounidense opté por la supervision

funcional.
Ventajas de la estructura funcional

Proporciona el maximo de especializaciéon a los diversos cargos de
la organizacion: esto permite que cada cargo se concentre exclusivamente en

su trabajo o funcidn y no en las demas tareas secundarias.

. Permite la mejor supervision técnica posible: cada cargo reporta ante

expertos en su campo de especializacion.
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. Separa las funciones de planeacion y de control de las funciones de
ejecucion: existe una especializacion de la planeacion y del control, asi
como de la ejecucion, lo cual facilita la plena concentracidon en cada

actividad sin que deba prestarse atencion a las demas.

Desventajas de la estructura funcional

. Dispersion, en consecuencia pérdida de la unidad de mando: la sustitucion
de la autoridad lineal por la autoridad funcional, relativa y dividida dificulta
que los cargos superiores controlen el funcionamiento de los cargos
inferiores.

. Subordinacién simple: si la organizacion tiene problemas en la delegacion
de autoridad, también los presenta en la delimitacibn de las
responsabilidades.

. Tendencia a la competencia entre los especialistas: puesto que los cargos
son especializados en determinadas actividades tienden a

. imponer a la organizacién su punto de vista y su enfoque en los problemas
que surgen.

Luego de la previa explicacion y entendimiento, de porque, se sugiere la

modificacion en la estructura organizacional y cual es la estructura definida

aplicar en PROSAF, se procede con el nuevo organigrama:
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Figura 8.

Organigrama propuesto

Junta directiva

Presidente

Gerente
General

Secretaria
Gerencial

Contabilidad

Departamento
Radiologia

Departamento
Laboratorio

I— Recepcionista

Asistente

Departamento
Tomografia

Departamento
de Rayos X

Departamento
Ultrasonido

Técnico

3.2.

Toda empresa disefia planes estratégicos para el logro de sus objetivos y
metas planteadas, y en PROSAF no se hace la excepcidn, estos planes pueden
ser a corto, mediano y largo plazo, segun la amplitud y magnitud de la empresa.

Es decir, su tamafio, ya que esto implica que cantidad de planes y que actividad

Planeacioén

I— Técnico I—

Técnico |I—

Técnico |

Asistente

Fuente: elaboracion propia.

debe ejecutar cada unidad operativa.
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Ha de destacarse que el presupuesto refleja el resultado obtenido de la
aplicacion de los planes estratégicos, es de considerarse que es fundamental
conocer y ejecutar correctamente los objetivos para poder lograr las metas

trazadas.

La planeacion estratégica es el proceso a través del cual se declara la
vision y la mision de la empresa, se analiza la situacion externa de ésta, se
establecen los objetivos generales, y se formulan las estrategias y planes
estratégicos necesarios para alcanzar dichos objetivos.

La planeacion estratégica se realiza a nivel de la organizacién, es decir,
considera un enfoque global de la empresa, por lo que se basa en objetivos y
estrategias generales, asi como en planes estratégicos. Debido a que la
planeacién estratégica toma en cuenta a la empresa en su totalidad, ésta debe
ser realizada por la cupula de la empresa y ser proyectada a largo plazo,
tedricamente para un periodo de 5 a 10 afios, aunque en la practica, hoy en dia
se suele realizar para un periodo de 3 a un maximo de 5 afos, esto debido a los

cambios constantes que se dan en el mercado.

Como todo planeamiento, la planeacién estratégica es movil y flexible,
cada cierto tiempo se debe analizar y hacer los cambios que fueran necesarios.
Asimismo, es un proceso interactivo que involucra a todos los miembros de la
empresa, los cuales deben estar comprometidos con ella y motivados en

alcanzar los objetivos.
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3.2.1. Organizacién

PROSAF cuenta con una estructura organizacional que precisa buscar
un equilibrio, procurando una estabilidad que permita eliminar los conflictos
tipicos y de todo comportamiento social, utilizando los principios de motivacion y
de participacion, lo que permite una direccion por objetivos siempre que exista

descentralizacion.

Uno de los aspectos de la organizacion es el establecimiento de
departamentos, que designan un é&rea o division en particular de una
organizacién sobre la cual un administrador posee autoridad respecto del
desemperio de actividades especificas, de acuerdo con su uso mas general, los
departamentos pueden ser produccion, control de calidad, ventas, investigacion

de mercado, etc.
Niveles Organizacionales

El proposito de la organizacion es volver eficaz a la misma mediante la
cooperacion humana, la razén en que existen niveles organizacionales esta en
marcar un limite de personas a las que pueda controlar un administrador de una
manera mas efectiva. Uno de los aspectos de la organizaciéon es el
establecimiento de departamentos, que designan un area o division en
particular de una organizacion sobre la cual un administrador posee autoridad
respecto del desempefio de actividades especificas, de acuerdo con su uso

mas general.
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3.2.2. Direccién

Es la etapa del proceso administrativo que comprende la influencia
del administrador en la realizacion de los planes, obteniendo una respuesta
positiva de sus empleados mediante la comunicacién, la supervision y la
motivacion.

Los elementos del concepto son:

. Ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura organizacional.
. Motivacion.

. Guia o conduccién de los esfuerzos de los subordinados.

. Comunicacion.

. Supervision.

. Alcanzar las metas de la organizacion.

La direccion es trascendental porque:

. Pone en marcha todos los lineamientos establecidos durante la planeacién
y la organizacion.

. A través de ella se logran las formas de conducta mas deseables en los
miembros de la estructura organizacional.

. La direccion eficientemente es determinante en la moral de los empleados
y, consecuentemente, en la productividad.

. Su calidad se refleja en el logro de los objetivos, la implementaron de
meétodos de organizacion, y en la eficacia de los sistemas de control.

. A través de ella se establece la comunicacion necesaria para que la

organizacién funcione.
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Toma de decisiones

La responsabilidad mas importante del administrador es la toma de
decisiones. Con frecuencia se dice que las decisiones son algo asi como el
motor de los negocios y en efecto de la adecuada seleccion de alternativas
depende en gran parte el éxito de cualquier organizacion.

Una decisién puede variar en transcendencia y connotacién. Sea cuales la

decision es necesaria:

. Definir el problema. Para tomar una decisibn es basico definir
perfectamente cual es el problema que hay que resolver y no confundirlo
con los colaterales.

. Analizar el problema. Una vez determinado el problema es necesario
desglosar sus componentes, asi como los componentes del sistema en
gque se desarrolla a fin de poder determinar posibles alternativas de
solucion.

. Evaluar las alternativas. Consiste en determinar el mayor niumero posible
de alternativas de solucién, estudiar ventajas y desventajas que implican,
asi como la factibilidad de su implementacion, y los recursos necesarios

para llevar acabo de acuerdo con el marco especifico de la organizacion.
Integracién

La integracion comprende la funcion a través de la cual el administrador
elige y se allega, de los recursos necesarios para poner en marcha las

decisiones  previamente establecidas para ejecutar los planes.

Existen ciertas reglas de administracién, necesarias para lograr la efectividad:
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El hombre adecuado para el puesto adecuado. En otras palabras, esto
quiere decir que el hombre debe de poseer las caracteristicas que la
empresa establezca para desempefiar un puesto.

De la provision de elementos necesarios. A cada miembro de la empresa
debe proporcionarsele los elementos necesarios para hacer frente
eficientemente a las necesidades de su puesto.

De la importancia de la introduccion adecuada. El momento en que el
elemento humano ingresa a una empresa es transcendental, pues de el

dependeran su adaptacion al ambiente de la empresa.

La integracion comprende 4 etapas

Reclutamiento: obtencion de los candidatos para ocupar los puestos de la
empresa.

Seleccion: mediante la utilizacion de ciertas técnicas, elegir entre los
diversos candidatos al mas idéneo para el puesto, de acuerdo con los
requerimientos del mismo.

Introduccion o induccion: articular o armonizar adecuadamente al nuevo
elemento con los objetivos de la empresa, y con el ambiente
organizacional.

Capacitacion y desarrollo: lograr el desenvolvimiento e incremento de las

capacidades del personal, para lograr su maxima eficiencia.

Motivacion

La motivacion es la labor mas importante de la direccion, a la vez que la

mas compleja, pues a través de ella se logra la ejecucion del trabajo tendiente a

la obtencién de los objetivos, de acuerdo con los estandares o patrones
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esperados. Mdltiples son las teorias que existen en relacion con la motivacion,

pero todas pueden agruparse en dos grandes tendencias:

= Teorias de contenido.

. Teorias de aprendizaje o del enfoque externo.

Ambos tipos de teorias han sido de gran transcendencia en la explicacion de la
conducta organizacional, ya que a través de ellas se describe la razén por la
cual los empleados son productivos, o lo que impulsa su conducta, a la vez que

se aportan datos valiosos para mejorar dicha conducta.

Comunicacion

La comunicacion es un aspecto clave en el proceso de direccion.
La comunicacion puede ser definida como el proceso a través del cual se
transmite y recibe informacién en un grupo social. El ejecutivo para poner en
marcha sus planes, necesita sistemas de comunicacion eficaces; cualquier
informacion desvirtuada origina confusiones y errores, que disminuyen el

rendimiento del grupo y que van en detrimento del logro de los objetivos.

La comunicacién consta de tres elementos basicos:

. Emisor, en donde se origina la informacion.
. Transmisor, a través del cual fluye la comunicacion.

. Receptor, que recibe y debe entender la informacion.

Cualquier minima falla en esta red de comunicacion implica la desvirtuaron de
la informacion. Con el fin de facilitar el entendimiento de la comunicacion, se

mencionara su clasificacion mas sencilla;
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. Formal: aquella que se origina en la estructura formal de la organizacion y
fluye a través de los canales organizacionales.
. Informal: surge de los grupos informales de la organizacion y no sigue los

canales formales, aunque se puede referir a la organizacion.

Este tipo de comunicacion es de gran importancia, ya que por su caracter
no formal puede llegar a influir mas que la comunicacion formal e, inclusive, ir
en contra de esta; el administrador debe tratar de lograr que los canales de

comunicacién formal se apoyen en las redes informales.

Estos dos tipos de comunicacion a su vez pueden ser:

. Vertical: cuando fluye de un nivel administrativo superior, a uno inferior.

. viceversa: quejas, reportes, sugestiones, érdenes, instrucciones.

. Horizontal: se da en niveles jerarquicos semejantes, memorandum,
circulares, juntas, etc.

. Verbal: se transmite oralmente.

. Escrita: mediante material escrito o grafico.

Liderazgo

La supervision consiste en vigilar y guiar a los subordinados de tal forma
gue las actividades se realicen adecuadamente. Este término se aplica por lo
general a niveles jerarquicos inferiores aunque todo administrador, en mayor o
menor grado, lleva a cabo esta funcion; por esto, de acuerdo con el criterio
personal de las autores, se considera la supervision, el liderazgo y los estilos de

gerenciales, como sindénimos, aungue referidos a diversos niveles jerarquicos.
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El liderazgo, o supervision, es de gran importancia para la empresa, ya
que mediante el se imprime la dinamica necesaria a los recursos humanos,
para que logren los objetivos. En esta funcién confluyen todas las etapas de
direccién anteriormente estudiadas, y su importancia radica en que de una

supervision efectiva dependeran:

. La productividad del personal para lograr los objetivos.
. La observancia de la comunicacion.
. La relacion entre jefe-subordinado.

= La correccioén de errores.

La observancia de la motivacion y del marco formal de disciplina. Por lo
tanto, el

liderazgo esta ligado con la supervision y, de acuerdo con los diversos estilos

de liderazgo existan en la empresa, variara el grado de eficiencia y

productividad dentro de la misma.

Segmentacién de mercado

La segmentacion de mercado es un proceso que consiste en dividir el
mercado total de un bien o servicio en varios grupos mas pequefios
internamente  homogéneos. La esencia de la segmentacion es conocer
realmente a los consumidores. Uno de los elementos decisivos del éxito de una

empresa es su capacidad de segmentar adecuadamente su mercado.
La segmentacion es también un esfuerzo por mejorar la precision de

marketing de una empresa. Es un proceso de agregacion: agrupar a en un

segmento de mercado a personas con necesidades semejantes.
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Una buena segmentacion debe de tener como resultados sub grupos o

segmentos de mercado con las siguientes caracteristicas:

. Ser intrinsecamente homogéneos: los consumidores de este segmento
deben ser lo mas semejante posible respecto a sus respuesta ante las
diferentes variables de la mezcla de marketing y de la segmentacion.

. Heterogéneos entre si: aqui los consumidores de varios segmentos deben
ser lo mas distintos posible respecto a sus respuestas, siempre antes las
variables de la mezcla de marketing.

. Bastante grandes: lo suficiente grandes para poder garantizar la
rentabilidad del segmento.

. Operacionales: para identificar a los clientes y escoger las variables de la

mezcla de marketing.

Para PROSAF se utilizo el siguiente proceso de segmentacion de mercados:

. Estudio: se examind el mercado para determinar las necesidades
especificas satisfechas por las ofertas actuales, las que no lo son y las
gue podian ser reconocidas. Se llevo a cabo entrevistas de exploracién y
sesiones de grupos para entender mejor el comportamiento de nuestro
mercado focus.

. Analisis: aqui se interpretaron los datos para eliminar las variables y
agrupar el segmento de los consumidores que comparten un
requerimiento en particular (precio econémico), y lo que lo distingue de los
demas segmentos de mercado con necesidades diferentes.

. Preparacion de perfiles: donde se prepara un pequeiio perfil de cada
grupo en términos generales de actitudes distintivas, conductas y

demografia.
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Y con base a este estudio se sacaron las siguientes estadisticas actuales del

segmento y las sugeridas.

Figura 9. Segmentacion de mercado actual

Segmentacion de
mercado actual
Grafica #1

10% 15%
15% m Nifios 0-10
‘ . Jovenes 12-21
\ 60% / M Adultos 21-55
W Ancianos 56-100

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 10. Segmentacion de mercado propuesto

Segmentacion de
mercado propuesto
Grafica #2

H Nifios 0-10
- Jovenes 12-21

40% / m Adultos 21-55
15% B Ancianos 56-100

20%

Fuente: elaboracion propia.

El segmento del mercado debe ser homogéneo a su interior,
heterogéneo a su exterior, con un numero suficiente de consumidores para que
sea rentable y operacional, y como beneficios de esta segmentacion de

mercado podemos recalcar:

. Permite la identificacion de las necesidades de los clientes dentro de un
sub mercado.

. PROSAF puede crecer mas rapido obteniendo una segmentacion mas
sélida en los segmentos especializados del mercado.

. Se enfoca a PROSAF creando una oferta de servicio mas afinada,
poniendo el precio apropiado para nuestro publico objetivo.

. Se facilita la seleccion de canales de distribucion y comunicacion.
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. PROSAF enfrentard menos competidores en el segmento especifico que

se enfoque. Y se generaran nuevas oportunidades de crecimiento.

Plan de mercadeo

El plan de marketing debe comenzar con una fase de analisis externo. En
dicho andlisis, el elemento mas relevante es el analisis del mercado, que ha de
tener en cuenta aspectos como los siguientes: tamarfio y evolucién del mercado,
tendencias de futuro, estructura y naturaleza de la demanda (perfil de los
segmentos, comportamiento de compra: UTD), analisis de los competidores
(identificacion, definicion de los grupos estratégicos, etc.). En definitiva, sirve
para detectar las principales amenazas y oportunidades que nos ofrece el
entorno, desde el punto de vista comercial y de marketing. Para ello, es notable
la aportacion de herramientas como la matriz de posicion competitiva y el
analisis de grupos estratégicos, que empiezan a construirse con la informacion
proveniente del andlisis externo y que se completaran después con el analisis

interno.

La importancia de la funciébn de marketing y por ende su plan de
mercadeo dentro del proceso de planificacion de una empresa es de suma
importancia, debido a que es la principal herramienta de gestién para definir
claramente los campos de responsabilidad de funciones y posibilitar el control

de la funcién comercial y marketing.

Anéalisis de la situacién interna

Si con el andlisis de la situacion externa lo que se trata es de ayudar a
descubrir las oportunidades y amenazas que presenta el entorno y el mercado
en el que se desenvuelven, este segundo tipo de analisis de situacién ayuda a

detectar las fortalezas y debilidades de la empresa. Para ello, se tendra que
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realizar una autoevaluacion de la estrategia seguida en el pasado (estudiando
la idoneidad de los objetivos, estrategias seguidas, recursos utilizados, etc.),
ademas de los consabidos analisis de la cartera de productos de la empresa,

evolucion de las ventas, etc.

Diagndstico de la situacion

El diagndstico de la situacion supone una sintesis del analisis previo, en
el que se identifican las oportunidades y amenazas que presenta el entorno
(que, por tanto, no son controlables), asi como las fortalezas y debilidades con
las que cuenta nuestra empresa (necesariamente controlables). El andlisis
FODA (que recoge las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades) es la
herramienta mas utilizada en la etapa de diagndstico de un plan de marketing,
pero suele ser muy enriquecedor complementarla con la matriz de posicién
competitiva, con el fin de estudiar el atractivo y posicibn competitiva de las
distintas lineas de producto de la empresa. Realizando el mismo en PROSAF,

se destacaron:

Tabla X. Analisis foda PROSAF

Capacidad de inversion

Infraestructura con posibilidades de crecimiento
Tarifas flexibles

Asistencia personalizada al cliente

Personal con amplia experiencia

FORTALEZAS

e Implementar sistemas de administracion y control
especificos, que la competencia no posee.
e Incorporar tecnologia de Ultima generacion para el apoyo
OPORTUNIDADES Iogist_ico en los diferentes procesos de la empresa
e Ampliar la cobertura de la empresa
e Mejorar el servicio de atencion al cliente y asistencia
técnica

50



Continuacion de tabla X.

o Falta de coordinacion y flujo de informacién
o Falta de canales de comunicacion adecuados
e Insuficientes recursos tecnolédgicos

DEBILIDADES o Falta de herramientas informaticas de apoyo
o Falta de sistemas de control adecuados
e Competencia de precios de la competencia
AMENAZAS e Crecimiento y expansion de la competencia

Mejoramiento en el servicio de la competencia

Fuente: elaboracion propia.

Luego de recabar la informacion necesaria, se puede proceder a
definir un plan de Marketing a implementar, donde existen diferentes planes de
mercadeo, presentando variaciones de acuerdo con el giro empresarial, pero lo

cierto es que se coinciden en todos ellos en:
. Fase de analisis

. Fase de decisiones estratégicas

. Fase de decisiones operativas
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Figura 11. Plan basico que se recomienda para el plan de mercadeo
de PROSAF

Esquema béasico del plan de marketing estratégico

AZZ“I:'S Decisiones Decisiones
situacién ] estratégicas operativas
i de marketin
interna 9 * Planes de accién
D3 ssti Objetivos de marketing « Priorizacién
l1agnostico de los planes
Estrategias de marketin
B dela = ogi T I ge accién
situacion » Estrategia de cartera
* Presupuesto
« Estrategias y cuenta
P de segmentacién de explotacién
Al;ZlI':IS y de posicionamiento previsional
situacion Tl « Estrategias funcionales
externa (marketing mix)
Primera fase Segunda fase Tercera fase
Fuente:

http://books.google.com.gt/books?id=UmJir2Uwe7kC&pg=PA68&Ipg=PA68&dg=grafica+esquema-+basi

co+del+plan+de+marketing+estrategico&source=bl&ots=s4HGGfuk&sig=7z54T9VBKUDIOBftFcOFQn

XXrTg&hl=es&ei=yGbKSowu3Km2B9D1nOgF&sa=X&oi=book_result&ct=result&resnum=1#v=onepag
e&g=&f=false. © Fecha de visita: septiembre 2008.

Adicional a esto, se tomaran acciones paralelas que ayuden al proceso de las

decisiones operativas, presentado:

. Se aumentara la promocion de PROSAF utlizando, volantes, vallas
publicitarias colocadas en las afueras de las clinicas y anuncios por radio.

. Se regalara la primera consulta con el especialista al realizar el examen
dentro de la clinica.

. Se programaran jornadas de salud juntamente con el centro de salud de
Villa Nueva, una vez al mes durante 3 dias en donde se regalaran
consultas y medicina proporcionada por el centro de salud.
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Se otorgard un descuento adicional del 5% a los pacientes que
recomienden a otros y/o también se les dara un descuento del 10% por
cada 5 visitas realizadas en consultas o examenes en PROSAF.

Se realizard una pequefia encuesta de posventa, con el objetivo de poder
calificar, cuantificando la calidad del servicio que se prestd, siendo la
misma breve, sencilla y rapida, valorando el tiempo invertido del cliente y a

su vez marcando la pauta del compromiso en la satisfaccion del cliente.
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Figura 12. Encuesta atencidn al cliente

Prosakud y Planificacon Famiiar
Guatematteca

Nombre cliente:
Fecha:

Operado por:
PROSAF se encuentra en un proceso de mejora continua en donde su opinion
es muy importante para poder llevarla llevar a cabo, se espera que sus
respuestas sean las mas sensatas y consientes.
Instrucciones: Marque con una X la respuesta que mas llene sus expectativas
con relacion al servicio que le prestaron.

Encuesta Atencidn al cliente

1.- ;Tiempo de atencién en recepcién?
‘ 5 min. ‘ 10 min. ‘ 15 min. ‘ Mas de 15 min. ‘

2.- ;Como considera Higiene de laboratorio?
‘ Excelente ‘ bueno ‘ regular ‘ malo ‘

¢, Cémo catalogaria la amabilidad del
3.- técnico?
\ Excelente \ bueno \ regular \ malo \

4.- ;Como calificaria el costo del examen?
‘ Muy caro ‘ justo ‘ bajo ‘ muy bajo

5.- ¢Le entregaron en el tiempo sus examenes?
| Si | No |

Fuente: elaboracion propia.
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3.3. Procesos de operacion mejorados

Toda empresa consta necesariamente de una estructura organizacional o
una forma de organizacion de acuerdo a sus necesidades (teniendo en cuenta
sus fortalezas), por medio la de cual se pueden ordenar las actividades, los

procesos y en si el funcionamiento de la empresa.

Un proceso se define como un conjunto de tareas, actividades o acciones
materiales o de salidas de otros procesos, dan lugar a una o varias salidas
También de materiales (productos) o informacién con un valor afiadido.

Hay tres elementos importantes en un proceso.

Valor agregado: aquellas que transforman los datos e insumos para crear

informacion y productos o servicios para el cliente.

Traspaso (flujo): aquellas en las que se entrega de manera interdepartamental o

externa la informacion y productos.

Control: aquellas que permiten que las actividades de traspaso se lleven a cabo

de acuerdo con especificaciones previas de calidad, tiempo y costo establecido.

Parte de la estandarizacion del proceso mejorado es incorporarlo a los
procedimientos de la organizacion. Ya sea que esto comprenda elaborar un
manual de organizacion o distribuir una lista de las nuevas pautas

operacionales.
Métodos para la identificacion de procesos

Basicamente, se puede asegurar que existen muchos métodos para la
identificacion de los procesos. Pero los dos siguientes métodos ofrecen de
manera resumida una vision global de los métodos que nos podemos encontrar.

BPR (Business Process Reenginering).
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Método estructurado

En este apartado se engloban todos aquellos sistemas basicamente
complejos que sirven para la identificacion de los procesos de gestion. Se esta
hablando de los sistemas informatizados, ejemplo: idefo y los sistemas mas o
menos estructurados. Lo que tienen en comun todos estos sistemas es que los
mismos estan disefiados por personas expertas. Normalmente, su implantacion

requiere de algun tipo de asistencia externa.
Método creativo

En este apartado se engloban todos aquellos métodos que las empresas
estan ideando e implantado de forma interna. Normalmente motivadas por las

nefastas experiencias y/o por la ineficiencia del método anterior.

Para PROSAF se sugiere una re-ingenieria de procesos, usando el

método creativo, el cual se describe a continuacion:

Las etapas del proceso creativo:

. Preparacion: se identifica como el momento en que se estan revisando y
explorando las caracteristicas de los problemas existentes en su entorno,
se emplea la atencidn para pensar sobre lo que quiere intervenir.

. Incubacion: se genera todo un movimiento cognoscitivo en donde se
establecen relaciones de todo tipo entre los problemas seleccionados y las
posibles vias y estrategias de solucién, se juega con las ideas desde el
momento en gue la solucidon convencional no cubre con las expectativas
del pensador creativo.

. lluminaciéon: es el momento crucial de la creatividad, es lo que algunos

autores denominan la concepcion, es el Eureka de Arquimedes, en donde
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repentinamente se contempla la solucién creativa mas clara que el agua,

es lo que mucha gente cree que es la creatividad: ese insight que

sorprende incluso al propio pensador al momento de aparecer en escena,

pero que es resultado de las etapas anteriores; es cuando se “acomodan”
las diferentes partes del rompecabezas y resulta una idea nueva y
comprensible.

. Verificacion: es la estructuracion final del proceso en donde se pretende
poner en accion la idea para ver si realmente cumple con el objetivo para
el cual fue concebida, es el parametro para confirmar si realmente la idea

creativa es efectiva o solo fue un ejercicio mental.

Es importante mencionar que este proceso ayuda a visualizar las fases
de produccién de las ideas creativas, pero también permite pensar en las
etapas que podemos trabajar para identificar si se esta gestando alguna idea
gue pueda llegar a ser creativa, reconocer las necesidades de apoyo requerido
para enriquecer el proceso y lograr que el pensamiento creativo en el personal

sea cada vez mas cotidiano y efectivo.

Para los efectos de los procesos mejorados de PROSAF, se tomara el

mismo procedimiento en todos, siendo este:

Figura 13. Diagrama de procesos
ENTRADAS ; : PROCESO : i RESULTADOS
Mecesidades i (iCOmo?) i Satisfaccion !
{Insumos) ! | “{Productos y Senvicios) !

Responsabilidades jCuién?
Recursos ,Con gque?
Metodologias j, Cdma?
Programas i Cuando?

Fuente: http://mww.scribd.com/doc/265455/Productividad-Procesos-y-Mejora.

Fecha de visita septiembre 2008
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Figura 14.

Proceso de clinica de ultrasonido mejorado

Titulo: Diagrama clinica de ultrasonido mejorado

Empresa: PROSAF

Fecha: 10/ENE/09

Realizado por: Alex Cabrera

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Solicitar el tipo de examen vy Secretaria
médico referente
Verificar veracidad de informacion Secretaria
Realizar cobro de examen Secretaria
Entrega de recibo impreso Secretaria
Asignacion de nimero para realizar | Secretaria
el examen
Toma de datos de paciente para | Técnico
realizar examen requerido
Acompafiar al paciente a la sala de | Técnico

examen

Aplicacion de gel para realizacion
de examen

Médico especialista

Explicacion sobre la realizacién del
examen

Médico especialista

Realizacibn de examen (segun
estudio requerido por médico
tratante)

Médico especialista

Brindarle un té al paciente

Técnico

Acompafiar al paciente a la sala de
espera

Técnico

Impresion de fotografias de
examen

Médico Radiélogo

Interpretacion de examen

Médico Radidlogo

Impresion de informe

Secretaria

GGG GGG sl ol

Entrega de examen e informe

Secretaria

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 15.

Proceso de clinica de rayos X mejorado

Titulo: Diagrama clinica rayos X mejorado.

Empresa: PROSAF

Realizado por: Alex Cabrera

Fecha: 10/ENE/09

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Solicitar el tipo de examen y | Secretaria

médico referente

Verificar veracidad de | Secretaria

informacién

Realizar cobro de examen Secretaria

Entrega de recibo impreso Secretaria

Asignacion de numero para | Secretaria

realizar el examen

Toma de datos de paciente para

realizar examen requerido

Técnico Rayos X

Acompafar al paciente a la

clinica de Rayos X

Técnico Rayos X

Explicacion sobre la realizacién

del examen

Técnico Rayos X

GG OGO

Realizacion de examen (segun
estudio requerido por médico

tratante)

Técnico Rayos X

Impresion de fotografias de

examen

Técnico Rayos X

Interpretacion de examen

Médico Radiélogo

Nalial

Impresion de informe

Secretaria

Entrega de examen e informe

Secretaria

Fuente: elaboracion propia.

59




Figura 16. Proceso de clinica de laboratorio quimico biélogo mejorado

Titulo: Diagrama laboratorio quimico biélogo mejorado. Fecha: 10/ENE/09
Empresa: PROSAF Realizado por: Alex Cabrera

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Solicitar el tipo de examen y | Secretaria

médico referente

Verificar veracidad de | Secretaria
informacion

Realizar cobro de examen Secretaria
Entrega de recibo impreso Secretaria

Acompafiar al paciente a la | Técnico de laboratorio
clinica de laboratorio

Asignacion de numero para | Secretaria

realizar el examen

Toma de datos de paciente para | Técnico de laboratorio

realizar examen requerido

Explicacion sobre la realizacién | Técnico de laboratorio

del examen

Realizacion de examen (segun | Técnico de laboratorio

estudio requerido por médico

tratante)

Andlisis de examen requerido. Licenciada quimico biélogo
Interpretacion de examen Licenciada quimico bidlogo
Impresion de informe Secretaria

Entrega de examen e informe Secretaria

Sptptnlnataintelalstalnl

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 17. Proceso de clinica de tomografia mejorado

Titulo: Diagrama clinica de tomografia mejorado. Fecha: 10/ENE/09
Empresa: PROSAF Realizado por: Alex Cabrera
ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Solicitar el tipo de examen y | Secretaria

J

médico referente

Verificar veracidad de informacion | Secretaria

Realizar cobro de examen Secretaria

Entrega de recibo impreso Secretaria

Asignacion de numero para | Secretaria

realizar el examen

Acompabfar al paciente a la clinica | Técnico
de tomografia

Toma de datos de paciente para | Técnico

realizar examen requerido

Explicacion sobre la realizacion | Técnico

del examen

Realizacion de examen (segun | Técnico
estudio requerido por médico

tratante)

Brindarle un té al paciente Técnico

Acompafar al paciente a la sala | Técnico

de espera

Impresion de fotografias de | Técnico

examen
Interpretacion de examen Médico Radidlogo
Impresion de informe Secretaria
Entrega de examen e informe Secretaria

Spbalnl pCatamEptalnlatel ot

Fuente: elaboracion propia.
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3.4. Procesos de seleccion de publicidad y mercadeo

Para  seleccionar las actividades que relacionan con éxito una
organizacién son:
. La identificacién de las necesidades
. La asignacion de precios
. La distribucion de bienes en el mercado y la comunicacion de la capacidad

gue tienen los productos y servicios para satisfacer tales necesidades

Tomando en cuenta que la mercadotecnia esta constituida por todas las
actividades tendientes a generar y facilitar cualquier intercambio cuya finalidad

sea satisfacer necesidades o deseos humanos.

Para poder comprender la dimensién de esta definicién se hace necesario
analizar uno de los términos de la definicién. Personas: son las, que con base
en sus necesidades y deseos deciden adquirir un producto. Generalmente la
persona que adquiere el producto es la misma que lo usara, a esta persona se
le denomina cliente. En algunas ocasiones las personas que adquieren el
producto son diferentes a quienes lo consumen, en este caso a quien compra el
producto se le llama cliente y a quien lo usa o consume, usuario. El mercado

deber ser considerado como un conjunto de clientes.

Capacidad de compra: generalmente, se encuentra determinada por

factores financieros, tales como:
. Ingresos

. Capacidad de endeudamiento

. Liquidez
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Voluntad de compra: no todas las personas que tiene la capacidad de
adquirir un producto lo hacen, porque simplemente el producto no satisface sus
deseos y necesidades. Cuando la persona encuentra en los beneficios del
producto una respuesta a sus necesidades, deseos y expectativas, entonces

puede hablarse de que tiene voluntad de compra.

Productos o servicios: tanto el precio del producto como los beneficios que
ofrecen son determinantes para ubicar el mercado al que correspondera. La
influencia del precio y los beneficios del producto sobre la capacidad y voluntad
de compra significa que un mercado solo existe con respecto a un producto o

servicio determinado.

Consumo: implica que el producto se usa para satisfacer las necesidades
o el deseo para cuya satisfaccion fue elaborado; el producto puede ser usado o

consumido por personas y organizaciones.

Existen tres tipos de mercados

. Mercado de consumidores: conformado por aquellos individuos que
adquieren el producto para su consumo o beneficio en su uso donde no se
involucra un objetivo de obtener utilidades sobre el mismo.

. Mercados industriales: se compone de individuos u organizaciones, que
compran una clase especifica de productos para ser utilizados en forma
directa o indirecta en la fabricacion de otros productos o para su uso en
las operaciones diarias.

. Mercado de revendedores: se componen de intermediarios del tipo de
mayoristas y minoristas quienes compran productos terminados y los

revenden con el fin de obtener utilidades.
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Segmentacién del mercado

Con base en lo definido como estrategia general de marketing como la
composicién de dos elementos como son: la seleccion del mercado escogido
como meta y la organizacion y mantenimiento de una mixtura de marketing, se
aplica sobre el primer elemento dos enfoques generales para identificar los
mercados escogidos como metas; el enfoque de mercado total y el enfoque de

segmentacion de mercado.

Mercado total: cuando la empresa disefia una sola mixtura de marketing
y la enfoca al mercado total de un producto determinado, esta utilizando el

enfoque de mercado total o no diferenciado.

Enfoque de segmentacion de mercados: es el proceso de dividir un
mercado total por grupos compuestos por personas que tienen, en forma
aproximada, necesidades de productos similares, con el fin de disefiar una
mixtura de marketing (o varias) que cubra en la forma mas precisa posible, las

necesidades de las personas dentro de un segmento seleccionado.

Estrategias de concentracion: cuando se dirigen los esfuerzos del

marketing a un sélo segmento.

Estrategias multisegmentos: cuando se dirigen los esfuerzos a dos o mas

segmentos.
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Condiciones para una segmentacion eficaz

. Que existan necesidades heterogéneas

. Los segmentos deben ser identificables y divisibles

. Los segmentos deben ser semejantes en cuanto al potencial estimado de
ventas, costos y utilidades

. Por lo menos uno de los segmentos debe tener el suficiente potencial
de utilidad

Después de analizar estos conceptos PROSAF se adoptara una
estrategia de publicidad y mercadeo en la cual se mezclaran los conceptos de
mercado de consumo y de multisegmentos en donde se identificaran a los
clientes potenciales, determinando los factores que lo motiven a adquirir los
servicios que se prestan dentro de esta institucion, la capacidad de compra,
para luego pactar el precio justo sobre los servicios que se prestan para realizar

los distintos exdmenes especializados.

3.5. Procesos organizacionales mejorados

Para hacer comprensibles los diagramas a todas las personas, los
simbolos se someten a una normalizacion, es decir, se hicieron simbolos casi
universales, ya que, en un principio cada usuario podria tener sus propios
simbolos para representar sus procesos en forma de diagrama de flujo. Esto
trajo como consecuencia que soOlo aquel que conocia sus simbolos, los podia
interpretar. La simbologia utilizada para la elaboracién de diagramas de flujo es
variable y debe ajustarse a un patrén definido previamente, para su mejor
entendimiento, se procede a una breve explicacién de la simbologia usada en

los diagramas de flujo de procedimientos sugeridos para PROSAF.
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3.6.

Establecimientos de actividades de los puestos técnicos y

administrativos

Tabla XI. Descripcion de puesto de gerencia.
EMPRESA PROSAF
DEPARTAMENTO GERENCIA
PUESTO GERENTE GENERAL
OBJETIVOS DEL PUESTO:

1. Asumir la responsabilidad total de su gestion y la gestion de la
empresa frente a los socios

2. Organizar, dirigir, supervisar y coordinar las actividades operativas
de la empresa y proponer politicas generales operacionales; la
estructura organica y los reglamentos institucionales, a efecto de
alcanzar sus fines y objetivos.

3. Supervisar y dirigir la elaboracion de los planes estratégicos de
largo plazo, los planes operativos anuales; los presupuestos de
funcionamiento e inversién y los estados financieros de la entidad,
proponer sus modificaciones, ajustes y actualizaciones, Yy
presentarlos a consideracion de la Junta de Accionistas, para su
correspondiente aprobacion, y ejecucion una vez aprobados.

4. Mantenerse informado e interactuar con el medio a fin de anticipar
situaciones favorables o desfavorables para la empresa.

REQUISITOS DEL PUESTO
Poseer titulo 10 Afios minimo de

Educacién profesional Experiencia | experiencia en

intelectual universitario en direccion de empresas

las ramas afines.

economica,

financiera, de

administracion o

ingenieria

Industrial

RELACIONES
Internas Con todo Externas Con proveedores,

Gerente de clientes potenciales y

Area en algunas ocasiones
con Banco o
representando la
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Continuacion de tabla XI.

empresa ante ciertos
eventos.

CONDICIONES DEL PUESTO O TRABAJO

Amplia oficina con anexo a sala de reuniones o conferencia, con la mas
alta tecnologia equipada.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

Toma de Altamente directa con el comité de accionistas y de|
decisiones importancia vital para el mejoramiento continuo de
la empresa.
Econdémica Tiene a su responsabilidad todo el equipo de
(Equipos y oficina, inventario de mercaderia y todo activo
Bienes) tangible propiedad de la empresa, lo cual asciende

a un costo aproximado de Q. 1,000,000.00

Por supervision Ejerce directamente sobre todas las gerencias de la

empresa.
autoridad de Depende linealmente
linea sobre la | Recibida | del Plenario de la junta
Ejercida Gerencia de directiva o de
Administracion accionistas
y Finanzas;
Gerencia de
Recursos
Humanos; y
Gerencia de
Servicios
Informacioén Maneja todo la informacidn, politica y financiera de
confidencial la empresa, donde no se espera que haya fuga de

informacion ya que seria perjudicial por tiempo
indefinido en la misma.

Competencias requeridas para el puesto

Pensamiento sistémico.
Manejo ambigiiedad
Razonamiento estratégico
Liderazgo del cambio
Conciencia politica

Tener la capacidad de motivar positivamente y de generar un clima
organizacional de compromiso y realizacion

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XII. Descripcién de puesto radidlogo
EMPRESA PROSAF
DEPARTAMENTO RADIOLOGIA
PUESTO MEDICO RADIOLOGO

SUELDO ESTIMADO

Base de ley +Prestaciones

OBJETIVOS DEL PUESTO:

Organizar y dirigir el departamento de Radiologia, administrando los recursos
financieros de su departamento

REQUISITOS DEL PUESTO

Médico con Desempefio de
Educacion especializacion en Experiencia | puesto similar por lo
Intelectual Radiologia menos 4 afios
RELACIONES
Internas Gerentes de otras Externas Proveedores de
areas equipo de
ultrasonido

CONDICIONES DEL PUESTO O TRABAJO

Oficina privada equipada para ejercer sus funciones, donde pasa un 80% de su
tiempo y un 20% en pasillos y oficinas

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

Toma de decisiones

Media, encargado de decisiones

Econémica
(Equipos y bienes)

Responsable de decisiones de compra de repuestos o
equipos

Por supervision

Supervisa al departamento técnico

Ejercida Técnicos | Recibida | Gerente General
Informacién Media, conoce el valor de los exdmenes.
Confidencial

Competencias reqgueridas para el puesto

Don de mando: debe ser capaz de dirigir un departamento

Empatia y carisma: poder llevarse bien con sus subalternos de la empresa

Habilidad: debe poseer habilidad en realizar los distintos examenes radiolégicos.

Honestidad: persona 100% confiable y honrada.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XIII. Descripcién de puesto asistente

EMPRESA PROSAF
DEPARTAMENTO | GERENCIA GENERAL/ DEPARTAMENTO RADIOLOGIA
PUESTO ASISTENTE
SUELDO Salario base + Bonificacién Decreto
ESTIMADO

OBJETIVOS DEL PUESTO:

Apoyo total al Gerente General/ Médicos Radiélogos

Organizar, planificar y controlar todo lo relacionado con la Gerencia/ Departamento de
Radiologia

Formarse y tomar experiencia cada dia en los procesos de administracion de la
empresa.

REQUISITOS DEL PUESTO

Titulo de Nivel Medio y Conocimiento médicos y 2

Educacion | estudios actuales sobre Experiencia | afios minimo de

Intelectual | administracién. experiencia en puestos
similares

RELACIONES
Internas Con todo el personal Externas Con clientes y

ocasionalmente con
proveedores.

CONDICIONES DEL PUESTO O TRABAJO

Oficina debidamente equipada con el equipo necesario para ejercer sus funciones,
pasando un 90% de tiempo en ellay un 10% en los pasillos de la empresa asi como
en otros departamentos de la misma.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

Toma de Media. Cuando son decisiones muy importantes o delicadas,
decisiones tiene que consultarlo con su jefe inmediato.
Econdmica Tiene a su entera responsabilidad el compromiso de velar por el
(Equipos y equipo que se le proporciond inventariado, que tiene un costo
bienes) de

Q. 1,000.00 mensuales.
Ademas, maneja una Caja Chica de Q4,000.00.

Por supervisién | Asistente de Gerencia supervise a Recepcionista/ Asistente de
Radiologia no supervisa a nadie

Ejercida Recepcionista Recibida Directa del Gerente
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Continuacioén de tabla XIIlI.

| | General/Radiélogos

Informacion Maneja mucha informacion confidencial, como papeleria legal
confidencial de la
empresa, Lista de precios, costos, estadisticas, etc.

Competencias requeridas para el puesto

RESPONSABILIDAD: debe ser una persona puntual, cumplidora, eficiente y eficaz al
realizar sus tareas. Maxime por el tipo de documentacion que maneja y sus
atribuciones.

HONRADEZ Y LEALTAD: dedicada a su trabajo, pendiente de todas las
transacciones de Caja Chica, firme en la empresa y con buenos principios.

Fuente: elaboracion propia.

Tabla XIV. Descripcién de secretaria recepcionista
EMPRESA PROSAF
DEPARTAMENTO | ADMINISTRACION
PUESTO SECRETARIA RECEPCIONISTA
SUELDO Salario base + Bonificacion decreto
ESTIMADO

OBJETIVOS DEL PUESTO:

Atencién al Publico, telefénica y personalmente.
Recepcién de correspondencia y facturas de proveedores.

Entrega de cheques a proveedores.

REQUISITOS DEL PUESTO

Educacion | Titulo de Nivel Medio y Experiencia | 2 Aflos minimo en puesto
Intelectual | 100% Bilingle. similar.
RELACIONES
Internas Con todo el personal Externas Con todo el publico.
(Visitantes, clientes y
proveedores)

CONDICIONES DEL PUESTO O TRABAJO

Oficina debidamente equipada con el equipo necesario para ejercer sus funciones,
planta telefénica automatizada. 100% del tiempo en su oficina.
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Continuacion de tabla XIV.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

Toma de Ninguna.
decisiones
Econdmica Tiene a su entera responsabilidad el compromiso de velar por el
(Equipos y equipo

bienes) gue se le proporciond inventariado, que tiene un costo de

Q. 1,500.00 mensuales.

Por supervisién | No supervisa a nadie.

Ejercida A Nadie Recibida Directa del Gerente
Administrativo /
Financiero
Informacion Ninguna.
confidencial

Competencias requeridas para el puesto

RESPONSABILIDAD: debe ser una persona puntual, cumplidora, eficiente y eficaz.

AMABILIDAD: atender bien a las personas gue nos llaman o nos visitan.

CARISMA: sonriente, agradable, cortés.

SOCIAL: buenas relaciones interpersonales, tanto con el cliente externo como con el
cliente interno.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XV. Descripcion de técnico de laboratorio

EMPRESA PROSAF
DEPARTAMENTO LABORATORIO Y RADIOLOGIA
PUESTO TECNICO DE LABORATORIO Y RADIOLOGIA

OBJETIVOS DEL PUESTO:

1. Efectuar, segun norma especificada por escrito, distintas determinaciones
habituales o de rutina en el laboratorio de andlisis clinicos y quimicos, tanto
en sangre (hematocrito, eritrosedimentacion, recuento de glébulos, uremia,
glucemia, uricemia, determinaciones enzimaticas, etc.) orina (constituyentes,
urea, acido Urico, electrolitos, elementos comunes del sedimento) y tejidos
(frotis, cortes histolégicos, preparacion de reactivos y colorantes)

2. Manejo de distintos aparatos como fotocolorimetro, fotémetro de llama,
espectrofotbmetro, balanzas analiticas, osciloscopio y cromatégrafo.

3. Realizar tareas de esterilizacion.

4. Realizar pruebas para la deteccion de enfermedades transmisibles
(microbianas, parasitarias) y serodiagnaostico.

REQUISITOS DEL PUESTO

Estudios técnicos Desempefio de puesto similar por
Educacion | en Laboratorio, Experienci | lo menos 2 afios
Intelectual | ultrasonidos, a

tomografia, rayos

X.

RELACIONES
Internas | Doctores de otras Externas | Proveedores de insumos
areas

CONDICIONES DEL PUESTO O TRABAJO

Oficina privada equipada para ejercer los examenes correspondientes.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

Tomade Media, encargado de decisiones en la realizacion de examenes
decisiones
Econ6mica Responsable de los equipos que se encuentren dentro de la

(Equipos y clinica con valor aproximado de hasta Q.150,000.00

Bienes)

Por supervision | Supervisa el funcionamiento de los equipos y entrega de los

mismos

Ejercida Técnicos Recibid | Gerente General
a

Informacién Media, conoce el valor de los examenes.
Confidencial
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Continuacion de tabla XV.

Competencias requeridas para el puesto
Don de mando: debe ser capaz de dirigir un departamento

Empatia y carisma: poder llevarse bien con sus subalternos de la empresa
Habilidad: Debe tener agilidad para el manejo de equipos médicos
Honestidad: Persona 100% confiable y honrada.

Fuente: elaboracion propia.

Tabla XVI. Descripcién de secretaria recepcionista
EMPRESA PROSAF
DEPARTAMENTO ADMINISTRACION
PUESTO SECRETARIA RECEPCIONISTA

OBJETIVOS DEL PUESTO:

Recepcion y atencion al pablico, vias telefénica y personalmente.
Recepcion de correspondencia y facturas de proveedores.

Entrega de cheques a proveedores.

Cobro a clientes.

Encargada de verificar que la papeleria del paciente este en orden antes
de pasar a realizarse el examen.

arwnNpE

REQUISITOS DEL PUESTO
Educacion | Titulo de Nivel Medio Experiencia | 2 AAlos minimo en puesto
Intelectual |y 100% Bilinglie en similar.
lenguaje maya

RELACIONES
Internas | Con todo el personal Externas Con todo el publico.
(Visitantes, clientes 'y
proveedores)

CONDICIONES DEL PUESTO O TRABAJO
Oficina debidamente equipada con el equipo necesario para ejercer sus funciones,
planta telefénica automatizada. 100% del tiempo en su oficina.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

Toma de Ninguna.
decisiones
Econdmica Tiene a su entera responsabilidad el compromiso de velar por
(Equipos y el equipo que se le proporciond inventariado, que tiene un
bienes) costo de

Q. 1,500.00 mensuales.

Por supervisién | No supervisa a nadie.
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Continuacion de tabla XVI.

Ejercida A nadie Recibida | Directa de Gerencia,
Doctores y personal
administrativo

Informacion Ninguna.

Confidencial

Cualquier campo esta en la organizacion, lucha constante para conseguir

Competencias Requeridas para el Puesto

RESPONSABILIDAD: debe ser una persona puntual, cumplidora, eficiente y eficaz.
AMABILIDAD: atender bien a las personas que nos llaman o nos visitan.

CARISMA: sonriente, agradable, cortés.

SOCIAL: buenas relaciones interpersonales, tanto con el cliente externo como con

el cliente interno.

Fuente: elaboracion propia.
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4. CONTROL Y MONITOREO DE LA IMPLEMENTACION DEL
PROYECTO DENTRO DE LA EMPRESA PROSAF

4.1. Establecimiento de controles de la implementacién de los

procesos por clinica

La etapa de implementacién en general es una etapa de ejecucién donde
los implicados y responsables deben asegurarse que las acciones previstas se

lleven a cabo.

En primer lugar, resulta necesario preparar las condiciones requeridas
para implementar cada accion acorde a los plazos establecidos, dependiendo
del tipo de accion la tarea tendréa diferentes matices. La creacidon de condiciones
para dejar implantada acciones clasificadas como directas consiste en esencia
en garantizar los recursos necesarios y la preparacion del personal para su

puesta en practica y una vez que esto concluido implementarla.

En el caso de las acciones de tipo indirecto la situacion es un poco mas
compleja, ya que practicamente puede llevar al equipo que las ejecuta a iniciar
un proceso investigativo especifico con procedimientos particulares para poder
llegar a precisar acciones directas, 0 sea, que practicamente implica todo un
trabajo de disefo, informativo/ formativo/ comprometedor alto que tiene que ser
tomado muy en cuenta si se quiere alcanzar el éxito en la misma. Por ejemplo,
si la acciébn consiste en esencia en aplicar un sistema de incentivos
determinado, las actividades preparatorias deben garantizar que todos los
implicados estén informados y los ejecutores definitivos, llevandolos a la
practica sistematicamente. En este caso, por lo regular, deben implementarse
acciones de formacion para los directivos y el staff donde cada cual adquiera
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los conocimientos y desarrolle las habilidades para utilizarlo tal y como fue
concebido.

En esta etapa pueden y de hecho deben ser aplicadas diversas técnicas
teniendo primacia las que ayuden a planificar y controlar los avances, tal es el
caso de los diagramas de Gantt, los de secuencia o flujo de actividades y
documentos, asi como técnicas de apoyo a la exposicidn de ideas para ser
usadas en la formacion. El equipo de implementacién debe ademas asegurar
que se elabore y este a disposicién de los trabajadores y directivos toda la
documentacion requerida, en términos de normas, procedimientos, etc. Por
altimo, son muy importantes las acciones de seguimiento necesarias para
valorar los avances operados en la ejecucion e ir corrigiendo las posibles

desviaciones existentes.

El realizar un cronograma de actividades como un diagrama de gantt
ayuda en el monitoreo de las actividades establecidas para que el proyecto se
pueda finalizar. Diagrama de Gantt; este diagrama consiste en una matriz de
doble entrada en la que se anotan en las lineas, las diferentes actividades que
componen un programa o un proyecto y en las columnas, el tiempo durante el
cual se desarrollaran esas actividades. Una barra horizontal frente a cada
actividad, representa el periodo de duracién de la misma. La longitud de la barra
indica las unidades de tiempo, sefialando la fecha de inicio y la fecha de

finalizacion de la actividad.

Con el objetivo de maximizar el tiempo a cada paciente se le entregara
una hoja informativa en donde se solicita que complete las preguntas que
contiene, informacién que ayudara al medico a formar un pequefio panorama de

su record de salud.
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4.1.1. Implementacién de proceso clinica ultrasonido

Un proceso es un programa detallado el cual es implementado para

mejorar tiempos de atencion.

Tabla XVII Proceso clinica de ultrasonido

ULTRASONIDO

PASO ) RESPONSABL
S DESCRIPCION TIEMPO |E
1 Entrega de hoja informativa 10 min. | Secretaria
2 Verificar veracidad de informacion 2 min. Secretaria
3 Realizar cobro de examen 1 min. Secretaria
4 Entrega de recibo impreso 1min Secretaria
Asignacion de numero para realizar
5 examen 1 min. Secretaria
Toma de datos de hoja informativa para . .
6 . ; 5 min. Secretaria
realizar examen requerido
7 Acompafar al paciente a la sala de 3 min. Secretaria
examen
Médico
8 Aplicacién de gel para realizar el examen |2 min. especialista
Explicacibn sobre el examen que se Médico
9 realizara 5 min. especialista
Médico
10 Realizacion de examen 30 min. |especialista
11 Brindarle un té al paciente 5 min. Técnico
12 Acompafar al paciente a la sala de espera | 3 min. Técnico
Médico
13 Impresion de fotografias de examen 5 min. especialista
Médico
14 Interpretacion de examen 10 min. |especialista
15 Impresion de informe 3 min. Secretaria
16 Entrega de examen e informe al paciente |1 min. Secretaria

Fuente: elaboracion propia.
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41.2 Implementacion de proceso clinica rayos X

Un proceso debe ser mejorado continuamente, ayudando a

optimizar tiempos.

Tabla XVIII Proceso clinica rayos X
RAYOS X
PASOS | DESCRIPCION TIEMPO |RESPONSABLE
1 Entrega de hoja informativa 10 min. | Secretaria
2 Verificar veracidad de informacion 2 min. Secretaria
3 Realizar cobro de examen 1 min. Secretaria
4 Entrega de recibo impreso 1min Secretaria
Asignacibn de numero para realizar
5 examen 1 min. Secretaria
Toma de datos de hoja informativa para . L
6 . . 5 min. Técnico
realizar examen requerido
- Acompainar al paciente a la sala de 3 min. Técnico
examen
Explicacion sobre el examen que se
8 realizara 5 min. Técnico
9 Realizacion de examen 20 min. | Técnico
Acompafiar al paciente a la sala de
10 |espera 3 min. Técnico
11 |Impresion de fotografias de examen 5 min. Técnico
Médico
12 |Interpretacion de examen 10 min. | especialista
13 |Impresion de informe 3 min. Secretaria
14 |Entrega de examen e informe al paciente |1 min. Secretaria

Fuente: elaboracion propia.
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4.1.3 Implementacion de proceso laboratorio quimico

bidlogo

Un proceso es un programa detallado el cual es implementado para

mejorar tiempos de atencion.

Tabla XIX. Proceso laboratorio quimico bidlogo

LABORATORIO QUIMICO BIOLOGO

PASOS DESCRIPCION TIEMPO |RESPONSABLE
1 Entrega de hoja informativa 10 min. | Secretaria
2 Verificar informacion 2 min. Secretaria
3 Realizar cobro de examen 1 min. Secretaria
4 Entrega de recibo impreso 1min Secretaria
5 Asignacion de nimero para realizar examen 1 min. Secretaria
Toma de datos de hoja informativa para : -
6 . , 5 min. Tecnico
realizar examen requerido
/ Acompanar al paciente a la sala de examen 3 min. | Técnico
8 Explicacién sobre el examen que se realizara |5 min. | Técnico
9 Realizacion de examen 30 min. | Técnico
10 |Acompafar al paciente a la sala de espera 3 min. | Técnico
Licda. Quimico
11 | Analisis de examen requerido 10 min | Bidlogo
Médico
12 |Interpretacion de examen 10 min. |especialista
13 |Impresién de informe 3 min. Secretaria
14 | Entrega de examen e informe al paciente 1 min. Secretaria

Fuente: elaboracion propia.
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4.1.4

Implementacion de proceso clinica tomografia

Un proceso debe ser mejorado continuamente, ayudando a optimizar

tiempos.
Tabla XX. Proceso clinica tomografia
TOMOGRAFIA
PASOS DESCRIPCION TIEMPO | RESPONSABLE
1 Entrega de hoja informativa 10 min. | Secretaria
2 Verificar veracidad de informacion 2 min. Secretaria
3 Realizar cobro de examen 1 min. Secretaria
4 Entrega de recibo impreso 1min Secretaria
Asignacion de numero para realizar
5 examen 1 min. Secretaria
Q)c(:gmsr?nar al paciente a la sala de 3 min. TECNICO
7 Toma de datos de hoja_informativa para | . TECNICO
realizar examen requerido
Explicacion sobre el examen que se
8 realizara 5 min. TECNICO
9 Realizacion de examen 30 min. | TECNICO
10 Brindarle un té al paciente 5 min. TECNICO
Acompaiar al paciente a la sala de
11 espera 3 min. TECNICO
12 Impresion de fotografias de examen 5 min. TECNICO
Médico
13 Interpretacion de examen 10 min. |Radiologo
14 Impresion de informe 3 min. Secretaria
Entrega de examen e informe al
15 paciente 1 min. Secretaria

Fuente: elaboracion propia.
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4.2, Control de mercadotecnia

La publicidad desempefia un papel de gran importancia en cualquier
empresa, ya que esta sirve de medio para comunicar a muchas personas el
mensaje de un patrocinador a través de un medio impersonal y esta disefiada
para convencer a una persona para que compre un producto, para apoyar a una

causa o incluso para obtener menor consumo.

La publicidad tiene una gran influencia sobre el consumidor; a traves de
una buena publicidad se puede lograr vender grandes volumenes de
mercancias, todo depende de la capacidad que esta tenga para convencer al

publico para que compre el producto o servicio.

Casi todos estan de acuerdo en que no hay mejor publicidad que las
recomendaciones de boca en boca. Después de todo, es muy probable que un
cliente que llama porque un amigo o colega le hizo una recomendacion sobre
un producto lo compre. Por eso, ésta es la estrategia a la que muchos

emprendedores deciden apostar y la que se esta proponiendo a PROSAF

Por tal razén se elabora el siguiente programa de boca en boca, para
generar una publicidad economica y efectiva, se propone tres importantes

pasos gue se detallan a continuacion:

. Contactar a personas influyentes

Toda comunidad las tiene. Ya sea que les interese la electronica o la moda, los

“‘influyentes” estan a la cabeza de toda tendencia.
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¢Como puedes encontrar a esas personas y hacerlas que hablen de ti?
Comienza por escuchar a tus clientes y pedirles sus comentarios (tanto
positivos como negativos) con una pequefia encuesta de satisfaccion de
servicio. Después, identifica a los participantes mas activos e invitalos a formar
parte de un grupo selecto, que sera el primero en obtener informacion acerca
de nuevos productos y servicios, 0 en tener acceso a ellos, con descuentos

promocionales.

Otra opcion es encontrar organizaciones o grupos de meédicos cuyos
miembros seran receptivos a tu mensaje y buscar a las personas mas

influyentes dentro de ellos.
. Gana exposicion en los medios

La informacién que encontramos en articulos periodisticos por lo general
se considera mas creible que los mensajes que los consumidores reciben a
través de la publicidad. Y las menciones conseguidas a través de campafas de
relaciones publicas pueden desempefiar una funcion invaluable en este tipo de
campafnas. Hoy existen publicaciones especializadas y miles de péaginas de
Internet administradas por aficionados que cubren todos los temas imaginables,
asi que es sélo cuestion de identificar a los principales editores y periodistas
gue escriben acerca de los servicios prestados. Hay que adaptar el mensaje a
esos medios, y después enviar comunicados de prensa o una carta con la

descripcion de tu producto o servicio.
. Siembra mercadotecnia viral

¢ Ya identificaste una sola idea clara que quieres comunicar a través de
recomendaciones de boca en boca? La mercadotecnia de transmision viral

tiene éxito cuando tienes un buen tema capaz de motivar a los clientes a hablar
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sobre él, y ademas les das los medios para compartir esa informacion. Ofrece
una infraestructura eficiente como una pagina de Internet interactiva dedicada a
crear una fuerte comunidad en linea y facilita las conexiones por medio de un
blog de la compaiiia, un sitio de mensajes o un foro. O da a tus clientes un
mensaje interesante para que puedan transmitir a otros. Por ejemplo, si incluyes
una oferta especial en un correo electronico, sera facil de reenviar y asi

promoveras la divulgacion de la informacion.

Todo plan de mercadeo y publicidad no es efectivo sino se mide, para
ello se recomienda a PROSAF usar como una alternativa al alto costo del rating
0 seguimiento de efectividad, el telemarketing, el cual se le puede considerar
como una modalidad de las relaciones del marketing personalizadas a
distancia, junto con otras como es el marketing por correo, por fax, o por

ordenador.

El telemarketing es especial para situaciones directas de recompras, y
cuando los pedidos de los clientes son demasiados pequefios para justificar una
visita personal, aplicando de esta manera su estructura para proporcionar
instrucciones de operacion del producto y accesoria técnica. Sin embargo, una
nueva y econGmica opcion es la de las encuestas post atencién con una rapida

calificacion.

Para esto se sugiere efectuar este programa con 3 basicas preguntas,

respetando e tiempo de la persona que contesta y minimizando costos:

. ¢,COmo supo de nosotros?
. ¢, Nos visitaria nuevamente?
. ¢ Nos recomendaria como cliente satisfecho?

. ¢Algan comentario adicional?
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4.3. Implementacion de procesos organizacional

La implementacion de los procesos debera hacerse de forma concertada
con todos los implicados, sin dejar de lado los lineamientos de la direccion de la
empresa. Esto quiere decir que la implementacion o reestructuracion de los
procesos se debe hacer con el acompafiamiento proactivo de los asesores o
consultores para poder empalmar las actividades del dia a dia con las nuevas.
Se busca con ello que las personas que proponen los cambios al interactuar

con el ejecutor del proceso final logren una empatia entre lo conceptual y lo

ejecutorio.
Figura 18. Etapas de implementacion
Establecimiento de las
Definicion las dependencias politicas y Marcos
jerérquicas de las diferentes normativos de la
unidades y estructuras de las organizacion.

relaciones funcionales y
redisefio de las lineas de
comunicacion.

ETAPAS DE
IMPLEMENTACION
Disefio de los diferentes Dividir el trabajo, agrupar
cargos y especificacion de las tareas y funciones en
los requerimientos. 1nidades

Disefio de los procesos,
tareas, funciones y
procedimientos de la
organizacion.

Fuente: http:/Mww.google.com.gt/imgres?imgurl=http://blog.spacebom.com/wp-content/uploads/2007/03/analisis-
cesos.jpg&imgrefurl=http://blog.spacebom.com/21/del/03/del/2007-analisis-de-. Fecha de visita: septiembre 2088.
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4.4. Supervision de procesos implementados

Para entender este punto comencemos con el concepto de supervision.
Es la documentacion sistematica en torno a aspectos clave de la ejecucion
del programa que indican si el programa se esta realizando como se suponia
o de acuerdo a determinados estandares. La supervision debe llevarla a
cabo todas las personas e instituciones involucradas para que el proyecto se
pueda implementar eficazmente. Se encuentran cuatro tipos de indicadores

que ayudan a la supervision del proyecto:

. Indicador de aportacién: este describe lo que emplea el proyecto (como la
cantidad de dinero gastado, la cantidad de recursos utilizados).

. Indicadores de produccion: describe la actividad del proyecto (como el
namero de pacientes atendidos).

. Indicadores de resultado: describe el efecto de la actividad.

. Indicadores de impacto: miden el cambio en las condiciones de la

comunidad (como la mejora de servicios y atencién en la region).
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Uso adecuado de

1. Indicador de aportacién:
Este describe lo que emplea el

Los miembros utilizan el

Tabla XXI. Indicadores de supervision para PROSAF
INDICANORES DE SUPERVTSION PARA PROSAF
Interesado Tema Indicador de supervision Frecuencia | Procedimiento de supervision Tiene Formato d

Supervisiol

proyecto (como la cantidad de | Mensual formulario de supervisién de SI
Los recursos . . .
dinero gastado, la cantidad de rutina
del proyecto -
recursos utilizados).
2. Indicadores de Los miembros utilizan el
Puntualidad en la [produccidn:: describe la formulario de supervisién de
implementacion |actividad del proyecto (como el[ Diario |rutina. Se verifican los tiempos ST
de los proyectos |nimero de pacientes de atencion dal paciente, desde
Comité atendidos) que llega hasta que se retira.
ejecutivo
Obtenciény
reaistro 3. Indicadores de Se utilizard una encuesta de
adecuados de la | osltado: describe el efecto | Semanal | calidad como supervision de la SI
informacidn de la actividad. mejora
sobre el proyecto
., 4. Indicadores de impacto:
Obtenciény . - o
registro Miden el cambio en las Se evaluara el crecimiento de
adecuados de la |condiciones de la comunidad Mensual | clientes, al mejorar la SI
informacién (como la mejora de servicios y productividad
atencién en la regién).
Fuente: elaboracién propia.
4,5, Control de desempeiio de los puestos

El control es una etapa primordial en la administracién o reingenieria de

una empresa que cuente con magnificos planes, una estructura organizacional

adecuada y una organizacion eficiente, en donde el ejecutivo no podra verificar

cual es la situacion real sino existe un mecanismo que se cerciore o informe si

los hechos van de acuerdo con los objetivos establecidos. Un buen control

ayuda a la correccion de fallas y errores o a la prevision de fallas y errores en el
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futuro, mejora la calidad enfrentando el cambio produciendo ciclos mas

rapidos, agregando valor y facilitando la delegacion y el trabajo en equipo.

El control es un proceso ciclico y repetitivo y actia en todas las areas y
en todos los niveles de las empresas. La evaluacion del desempefio del
personal es un proceso técnico a través del cual, en forma integral, sistematica
y continua realizada por parte de los jefes inmediatos; se valora el conjunto de
actitudes, rendimientos y comportamiento laboral del personal en el desempefio
de su cargo y cumplimiento de sus funciones, en términos de oportunidad,

cantidad y calidad de los servicios producidos.

La evaluacion de los recursos humanos, es un proceso destinado a
determinar y comunicar al personal, la forma en que estan desempefando su
trabajo y, en principio, a elaborar planes de mejora. Cuando se realiza
adecuadamente la evaluacion no solo hacen saber al personal cual es su nivel
de cumplimiento, sino que influyen en su nivel futuro de esfuerzo y en el
desempeiio correcto de sus tareas. Si el refuerzo del personal es suficiente,
seguramente mejorara su rendimiento. La percepcién de las tareas por el

personal debe aclararse mediante el establecimiento de un plan de mejora.

La informacion obtenida de la evaluacion de los colaboradores, sirve
también para determinar las necesidades de formacién y desarrollo, tanto para
el uso individual como de la organizacion.

Ventajas de la evaluacién del desempefio.
. Mejora el desempefio, mediante la retroalimentacion.

. Politicas de compensaciéon: puede ayudar a determinar quiénes merecen

recibir aumentos.
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. Decisiones de ubicacién: las promociones, transferencias y separaciones
se basan en el desempeiio anterior o en el previsto.

. Necesidades de capacitacion y desarrollo: el desempefio insuficiente
puede indicar la necesidad de volver a capacitar, o un potencial no
aprovechado.

. Planeacién y desarrollo de la carrera profesional: guia las decisiones
sobre posibilidades profesionales especificas.

. Imprecision de la informacion: el desempefio insuficiente puede indicar
errores en la informacion sobre el andlisis de puesto, los planes de
recursos humanos o cualquier otro aspecto del sistema de informacion del
departamento de personal.

. Errores en el disefio del puesto: el desempeiio insuficiente puede indicar
errores en la concepcion del puesto.

. Desafios externos: en ocasiones, el desempefio se ve influido por factores
externos como la familia, salud, finanzas, etc., que pueden ser

identificados en las evaluaciones.

Aspectos a calificar

. Logro de resultados: se refiere tanto a la calidad y cantidad de los
resultados del trabajo que realiza, como el cumplimiento del plan de
ventas en las fechas programadas.

. Iniciativa: grado en el que el empleado logra identificar, prever y solucionar
adecuadamente los problemas y/o efectuar mejoras en la forma de
desarrollar su trabajo, sin necesidad de ayuda o supervision constante.

. Relaciones interpersonales: grado en que logra establecer y desarrollar
relaciones armonicas, eficaces y constructivas con los compafieros,
superiores y sobre todo con los clientes ya que son ellos los que califican

su actitud.
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. Actitud de servicio: grado en el que el asesor de ventas logra y estimula a
los demas a responder adecuada y oportunamente a las necesidades de
las personas con quien interactia, sean clientes o personal de la empresa.

. Trabajo en equipo: grado en el que el asesor participa y promueve la
formacién de equipos de trabajo, dentro o fuera de sus guardias, para el
mejor logro de los resultados de la empresa.

. Disponibilidad: grado en el que el asesor asume la responsabilidad para el
logro de los resultados de la empresa.

. Administracion del tiempo: grado en el que se logra utilizar eficazmente el
tiempo y respeta el de las personas con quienes interactla, programando
y controlando adecuadamente sus propias actividades.

. Disciplina personal: grado en que cumple con las normas de puntualidad,
asistencia y discrecion en el manejo de la informacion con que trabaja;
ademas de su presentacién personal acorde al puesto que desempefa.

. Disciplina del trabajo: grado en que se cumple con las normas, politicas y
procedimientos establecidos para la ejecucion del trabajo.

. Conocimiento del trabajo: disposicion y esfuerzo que realiza por aumentar
en conocimiento de los diferentes elementos que integran tanto su propio
trabajo, como el de las demas personas de la empresa.

. Liderazgo: grado en el que se logra coordinar, motivar y desarrollar
eficazmente a sus colaboradores, utlizando la autoridad con
responsabilidad para obtener respeto y confianza.

. Comunicacion: grado en que se mantiene un intercambio eficiente,
ordenado y sistematico de informacién con quienes interactla, para

facilitar el logro de los resultados comunes.

En busca de siempre mejorar y superar las expectativas del cliente sabiendo
gue en PROSAF el recurso humano es una de las partes mas importantes para

lograr este objetivo, se desarrolla una evaluacion al personal la cual se
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realizara peridodicamente, con lo cual se garantizara la mejora continua,
capacitaciones al personal que lo amerite, reubicaciones y/o la accidén necesaria

para hacer cumplir los objetivos planteados por la Junta Directiva.

A continuacién, se presentan dos formularios a llenar, en donde la forma A
indica la evaluacion de los objetivos de la clinica correspondiente, indicando los
avances y desarrollo con una puntuacién, y la forma B describe cuatro areas

importantes a tomar en cuenta como lo es:

= Productividad
. Administracién de personal
= Conducta laboral

Estas formas se deberan llena por el jefe inmediato para el caso de evaluar
a los colaboradores y el presidente de la Junta Directiva para los jefes, dando
entre las dos formas una calificacion en porcentaje, siendo de 80% como

minimo.
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CONCLUSIONES

La administracion correcta de los recursos de una empresa no es una
labor facil, sin embargo, se encontraron procesos definidos con los cuales
la organizacion funcionaba de una forma desorganizada, al realizar la
propuesta de desarrollo se determind que al implementar el proyecto,

PROSAF tendria una mejora continua.

Mediante el analisis de PROSAF en la primera fase del proyecto, se
encontraron las distintas deficiencias en el control con que era
administrada la empresa, haciendo un panorama tridimensional con el cual
se facilitd la reorganizacién de los puestos, dando como resultado una
estructura mas solida, puestos definidos y un organigrama con crecimiento

gradual, mejorando los procesos.

La planeacién estratégica permite que la organizacién tome parte activa,
en lugar de reactiva, en la configuracion de su futuro, es decir, la
organizacion puede emprender actividades e influir en ellas y, por
consiguiente, puede controlar su destino. El proceso de la planeacion
estratégica de PROSAF es mas importante que los documentos
resultantes, porque gracias a la participacion en el proceso, tanto gerentes
como trabajadores se comprometen a brindar su apoyo a la organizacion.
Tomar buenas decisiones estratégicas es una de las mayores
responsabilidades del duefio o director general de una organizacién, tanto
empleados como gerentes deben participar en formular, implementar y
evaluar las estrategias. La participacion es clave para conseguir el

compromiso con los cambios que se requieren.
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Quienes tienen la responsabilidad de dirigir las organizacién debe procurar
adelantarse a los cambios futuros del entorno y disefiar planes y
estructuras flexibles que permitan la adaptacion, la innovacion y enfrentar
cualquier situacion no prevista. Los procesos fueron redefinidos y se
implementaron nuevos formatos de entrada, los cuales tienen como
objetivo principal aumentar la eficiencia y eficacia; la implementacion de
puntos de control, fue también muy saludable, ya que se puede estar
realizar evaluaciones continuas y obtener un control a tiempo de los

errores.

El nuevo proceso de control establecido para cada una de las clinicas de
PROSAF, ayuda a una mejor fluidez de informacion, asi mismo, aumenta
las expectativas esperadas por el paciente, dando una mejor imagen y
servicio al publico en general, reforzando la campafa de publicidad de

boca en boca que se implementé como mejora de imagen de PROSAF.

Para analizar la sostenibilidad del proyecto, se impone una revision de las
definiciones estratégicas que guiaron su formulacion y su ejecucion.
Tomando como una parte la eficiencia que se entiende reduce los costos
de administracion del proyecto con relacién al monto total desembolsado.
Pero mas importante aun la eficacia donde se pretendié introducir una
l6gica privada y comprometida con los resultados de la administracion del
proyecto y sostenibilidad. Ademas de la rentabilidad se aposté al
mantenimiento del rol protagénico en la promocion y desarrollo de

proyecto por parte del administrador privado.

Para ser exitoso en la estrategia de mercadeo, hay que ser muy claro en
la misién y vision del negocio, con orientacion de servir al cliente actual y
potencial. La debida investigacién de mercado, la penetracién y desarrollo

del mercado, la adecuada segmentacion, objetivos claros y alcanzables,
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tacticas ejecutables, programas Yy presupuestos que conlleven al
adecuado seguimiento al desempefio y las acciones correctivas en tiempo

y orden son la clave del éxito.
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RECOMENDACIONES

Para que la empresa sea de éxito, se deben revisar sus planificaciones
estratégicas en forma periddica, debe ser flexible para aprovechar el
conocimiento del medio cambiante. No es nada mas un conjunto de
planes funcionales o una extrapolacion de los presupuestos actuales. Sino
gue mantiene a la vez el enfoque en el futuro y en el presente; refuerza los
principios adquiridos en la mision, vision y estrategia. Se debe fomentar la
planeacion y la comunicacion interdisciplinarias; con una asignacion de
prioridades en el destino de los recursos; obliga a los ejecutivos a ver la
planeacidon desde la macro perspectiva, sefialando los objetivos centrales

a modo que pueden contribuir a lograrlos.

Debido a que la mayoria de las decisiones tienen efecto sobre la gente, el
gerente no puede ignorar la influencia de las relaciones humanas en una
decision, especialmente, cuando se selecciona una técnica para tomarla.
La representacion en diagrama de un problema dado puede tomar
diferentes formas y puede ser una ayuda invaluable para reunir y mostrar
el problema en particular o los pardmetros de la decision. Un conocimiento
basico de las teorias de las probabilidades y de la estadistica ayudara en

la presentacion grafica de esta informacion.

Sin embargo, una vez que se haya procesado toda la informacién de
PROSAF y al mismo tiempo comprendido cuales son los ladrillos basicos
para la construccion de la toma de decisiones, aun se requiere un
ingrediente mas para que un gerente tome las decisiones acertadas. La
persona que no desee correr riesgos nunca tendra éxito como gerente. El
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gerente debe tener el buen juicio para saber qué tanta informacién debe
recoger, la inteligencia para dirigir la informacion y, lo mas importante de
todo, el valor para tomar la decision que se requiere cuando ésta conlleva
un riesgo. La cualidad personal del valor para aceptar la responsabilidad
de una decision (sea ésta buena o mala) separa a las personas ordinarias

de quienes toman decisiones excelentes.
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Prosalud y Planificacion Familiar
Guatemaiteca

HOJA INFORMATIVA

Nombre completo:

Edad:

Fecha:

Direccion:

Telefono Casa

Medico Referente:

Telefono Celular:

Tiene problemas de presion:
Es alergico algun medicamento:
Toma algun medicamento:

Tiene alguna enfermedad terminal:

Se ha practicado un ultrasonido en
los ultimos 3 meses:

si su respuesta es afirmativa
indeque la razon:

que tipo de examen se realizara:

si no

Fuente: elaboracion propia.
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Fecha: [30-jun-09
Autor:|Alex Cabrera
Empresa:|PROSAF
CLINICA ULTRASONIDO | DURACISGN EN MINUTOS
ACTIVIDAD DESCRIPCION DURACION = ) o a = EE =
1|Entrega de hoja informativa 10 min
2|Verificar veracidad de informacién 2 min.
3[Rezlizar cobro de examen 1 min.
4 recibo impreso 1imin
5|Asignacién de numero para realizar examean 1 min.
&|Toma de datos de hoja informativa para realizar examen reguerido 5 min.
7|Acompafiar al paciente a la sala de examen 3 min.
8|Anplic h de gel para realizar el examen 2 min.
§|Explicacion sobre 2l examen gue se realizara 5 min.
10|Realizacién de examen 30 min. I I
11|Brindarle un te al paciente 5 min.
12|Acompaliar al paciente a la sala de espera 3 min.
13|Impresién de grafias de examen 5 min.
10 min.
3 min.
1 min.
Fecha: (30-jun-09
Autor:|Alex Cabrera
Empresa: PROSAF
RAYOS X [ DURACION EN MINUTOS |
ACTIVIDAD DESCRIPCION DURACION
1|Entrega de hoja informativa 10 min.
2|verificar veracidad de informacidn 2 min
3|Realizar cobro de examen 1 min.
4|Entrega de recibo impreso 1min
5|Asignacién de numero para realizar examen 1 min.
B6(Toma de dztos de hoja informativa para rezlizar examen requerido 5 min.
7|Acompafiar al paciente & la sala de examen 3min
8|Explicacion sohre el examen que se realizara S min.
9|Realizacién de examen 20 min.
10|Acompafiar al paciente a la sala de espera 3 min.
11|Impresion de fotografias de examen S min.
12|Interpretacion de examen 10 min.
13|Impresién de informe 3 min
14|Entrega de examen e informe al paciente 1 min.
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Fecha: [30-jun-09
Autor:|Alex Cabrera
Empresa:|PROSAF
LABORATORIO QUIMICO BIOLOGO | DURACION EN MINUTO5
ACTIVIDAD DESCRIPOON DURATON 123 &s8TEsWOnEEW 2 1 = = = o L
1|{Entrega de hoja informativa 10 min. |—|
2|verificar informacion 2 min. 1
3|Realizar cobro de examen 1min. 1
4|Entrepgz de reciboimpreso 1min :
5|Asignacion de numero para realizar examen 1 min. 1
6|Toma de datos de hoja informativa para realizar examen requerido 5 min. 1
7|Acompaiiar al paciente a |a sala de examen 3 min. 1
B|Explicacion sobre el examen que se realizara 5 min :
9|Realizacidn de examen 30 min 1 :
10| Acompafiar al paciente a |a sala de espera Imin 1
11(Analisis de examen requerido 10 min : tt:|
12(Interpretacion de examen 10 min. 1
13|Impresion de informe 3 min. 1
14(Entrega de examen e informe al paciente 1 min. !
Fecha: |30-jun-09
Autor:|Alex Cabrera
Empresa:|PROSAF
CLINICA TOMOGRAFIA [ DURACIGN EN MINUTGS
ACTIVIDAD DESCRIPCION DURACIGON it iszuzos B GrmrrEmesaaeea
1 de hoja informativa 10 min. |—|
2 car ver e informacién 2 min. I
3[Realizar cobro de examen 1 min. 1
4|Entrega de recibo impraso 1min :
5|Asignacion de numero para realizar examean 1 min ]
B|Acompahar al paciente a la sala de examen 3 min. 1
7|Toma de datos de hoja informativa para realizar examen reguerido 5 min. 1
8 |Explicacion sobre &l examen gue se realizara 5 min. :
S[Realizacion ce examen 30 min 1 ,l
10|Brindarle un te al paciente 5 min. 1
11|Acompafar al paciente a |z sala de espera 3 min. 1
12|Imprasidn de fotografias de examen 5 min. :
13 |Interpretacion de examan 10 min. 1
14 |Impresidn de informe 3 min. |
15 |Entrega de examen & informe al pacients 1 min. !




FORMATO DE SUPERVISION DE GASTOS O APORTES

Empresa

Fecha

Reporte Realizado por:

Fecha

Operaciones Realizadas

Persona Encargada

Tiempo de Ejecuccion

Monto de Material

Costo Operativo

Entregado el

Recibido Por:

FORMATO DE SUPERVISION DE PRODUCCION

Empresa

Fecha

Reporte Realizado por:

Fecha

Nombre de paciente

Persona Encargada

Tiempo de ingreso

Tiempo de retiro

Costo Operativo

Entregado el

Recibido Por:

Fuente: elaboracion propia.
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FORMATO INDICADORES DE RESULTADOS

Empresa

Fecha

Reporte Realizado por:

Fecha

Clinica

Persona Encargada # de encuestas % de mejora

Costo Operativo

Entregado el

Recibido Por:

FORMATO DE IMPACTO

Empresa

Fecha

Reporte Realizado por:

Fecha

Clinica

Persona Encargada % crecimiento de cliente

Costo Operativo

Entregado el

Recibido Por:

Fuente: elaboracién propia.
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EVALUACION DEL
FORMULARIO A DESEMPENO LABORAL

Prosalud y Planificacion Familiar

Guatematieca INFORMACION GENERAL

Entidad:

Departamento:

° Nombres y Apellidos: Cc.C:
a

§ Dependencia:

<

o | Ccargo:

§ Nombres y Apellidos: C.C
<

o}

-

<

@ | cargo:

PERIODO EVALUADO: Desde Dia Mes Afio

Hasta Dia Mes Afo

MOTIVO DE LA CONCERTACION

Periodo Anual Cambia de empleo

N

o g~ w

10.

INSTRUCCIONES

Concertacién de objetivos de desempefio

Diligencie este formato al inicio del periodo anual o cuando se produzca cambio de empleo.

Defina los objetivos de acuerdo con la misién, meta o finalidad asignada a su dependencia y dentro del marco de las funciones
del empleado.

Redacte conjuntamente con el empleado los objetivos a lograr en el periodo respectivo.

Plantee objetivos realizables, medibles y cuantificables.

Describa al objetivo sefialado el qué, el cuando, el cuanto, y el donde.

Asigne pesos porcentuales, en multiplos de cinco sobre un total de 100%, de acuerdo con la importancia de cada objetivo.

Modificacién de objetivos
Consigne las modificaciones que se efectlen a la descripcién, a las fechas de entrega o al peso porcentual.
Evaluacién de Objetivos

Escriba el porcentaje de ejecucion o logro alcanzado.
Valore cada objetivo multiplicando el porcentaje del logro por el peso porcentual respectivo.
Obtenga la calificacion final sumando los puntajes de cada objetivo y multiplicando el total por 10 para transformarla a una

escala de 1000, este resultado serd sumado al de la valoracién de indicadores en el formato 2.

El instrumento para la evaluacion del desempefio se compone de dos formularios:
Formulario 1: Parala concertacion de objetivos al iniciar el periodo.
Formulario 2: Para el seguimiento y la evaluacion parcial y/o definitiva.

Fuente: elaboracion propia.
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CONCERTACION DE OBJETIVOS DE DESEMPENO

EVALUACION
(Final del Periodo)

VALORACIO
” LOGRO N Peso x
No DESCRIPCION % (1 - 100) logro
100
Puntaje
Total 100% . _
Puntaje x 10:
Nota: Lleve este puntaje al Formulario No. 2
CONCERTADOS EL: DIA MES ANO
valuador: Firma:
evaluado: Firma
No.| MODIFICACION A LOS OBJETIVOS | Dia Mes Aifo | Firma

CONCERTADOS
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EVALUACION DEL
FORMULARIO B DESEMPERO LABORAL

Prosalud y Planificacion Familiar I N FORMACIO N G EN E RAL

Guatemalteca

Entidad:
Departamento:

Nombres y Apellidos: c.c

Dependencia:

EVALUADO

Cargo:

Nombres y Apellidos: c.C

EVALUADOR

Cargo:

PERIODO EVALUADO: Desde Dia Mes Afio

Hasta Dia Mes Ao

CLASE DE EVALUACION

EVALUACION PARCIAL EVALUACION DEFINITIVA

Cambio de Empleo I:I Primera Semestral I:I Extraordinaria I:I
Cambio de Jefe I:I Segunda Semestral I:I Anual u Ordinaria

INSTRUCCIONES

Teniendo en cuenta el logro de los objetivos alcanzados y el nivel de ejecucién de los indicadores de éste

formato, califique asi:

a. Leadetenidamente la definicién de cada indicador.

b. Determine el grado que refleje con mayor proximidad el desempefio del empleado.

c. Escriba en la casilla puntos, de acuerdo con el grado de valoraciéon escogido, la puntuacion
correspondiente dentro del rango estipulado para el mismo.

d. Sume los puntajes asignados a los factores. Este resultado deberd ser sumado al obtenido en la
valoracién del logro de los objetivos concertados, de acuerdo a los pesos porcentuales sefialados, para
asi determinar la calificacion de servicios.

GRADOS DE VALORACION

La valoracion de los indicadores se hara con base en los siguientes grados:

POR ENCIMA: Durante el periodo el indicador se presenta de manera tal que supera ampliamente los patrones
y niveles establecidos.

ADECUADO: Durante el periodo el indicador se presenta en los niveles y patrones establecidos.

POR DEBAJO: Durante el periodo el indicador se presenta en forma tal que no alcanza los niveles y patrones
establecidos. Requiere aplicar esfuerzos para satisfacer las exigencias minimas del empleo.

MUY POR DEBAJO: Durante el periodo el indicador no se presenta o su presencia dista mucho de los niveles y
patrones establecidos.

INTERPRETACION DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO

Para efectos de las decisiones que se derivan de la evaluacion del desempefio , se tienen en cuenta los
siguientes grados:

SOBRESALIENTE: de 884 a 1000 puntos SUPERIOR: de 767 a 883 ADECUADO: De 650 a
766

INSATISFACTORIO: de 100 a 649 puntos

Fuente: elaboracion propia.
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A. FACTORES DE DESEMPENO PARA EL NIVEL ASESOR Y PROFESIONAL
CON PERSONAL A CARGO:

AREAS - NIVEL D'E PUNTOS
DESCRIPCION Y PESO DE EJECUCION
PLANEACION: Proyecta y establece metas y objetivos
acordes con la misién de la organizacion, determinando
las acciones pertinentes a seguir dentro del periodo | 8-29 | 30-51 | 52-65 | 66-80
respectivo y los medios a través de los cuales dichas
metas han de alcanzarse.
UTILIZACION DE RECURSOS: Asigna las labores de
O la dependencia de acuerdo con los perfiles de sus| 8-29 | 30-51 | 52-65 | 66-80
<C colaboradores y con los requerimientos de la institucion,
() teniendo en cuenta los plazos y costos de dichas
S labores, proveyendo los equipos y elementos
- regueridos.
— CALIDAD: Demuestra un nivel de conceptualizacion,
@) rigor y acierto técnico en el sefialamiento y verificacion 6-21 | 22-38 | 39-49 | 50-60
D de las especificaciones de los productos finales de su
() dependencia.
O COMPETENCIA TECNICA: Aporta los conocimientos
n'd de su formacién y experiencia, y aplica las habilidades | 4-14 | 15-25 | 26-32 | 33-40
o gerenciales necesarias para el desempefio de su area,
Investiga y se capacita sobre temas apropiados para su
desempefio.
RESPONSABILIDAD: Cumple las funciones, deberes y
compromisos inherentes al cargo y a la dependencia, | 4-14 | 15-25 | 26-32 | 33-40
enmarcandose en los objetivos y metas de la
organizacion, logrando la productividad de su area
300 SUBTOTAL
AREAS NIVEL DE EJECUCION |
DESCRIPCION Y PESO DE M.p.D | P.D AgE PENC

FACTORES

LIDERAZGO: Conduce, apoya y orienta para el logro
de los objetivos de su dependencia, propiciando el | 10-36 37-64 | 65-82 | 83-100
crecimiento personal y técnico de su grupo de trabajo
TOMA DE DECISIONES: Elige oportunamente las
alternativas méas acertadas para la solucion de los | 10-36 37-64 | 65-82 | 83-100
asuntos encomendados a su dependencia
SUPERVISION: Ejerce seguimiento y control del
personal a su cargo y de los procesos desarrollados,
aplicando los correctivos y ajustes necesarios para el | 8-29 30-51 | 52-65 | 66-80
logro de los objetivos concertados

ADMINISTRACION DE
PERSONAL

DELEGACION: Distribuye las actividades y tareas, 6-21 22-38 | 3949 50-60

permitiendo que sus colaboradores ejerzan la
autonomia necesaria en la ejecucion de las mismas

TRABAJO EN EQUIPO: Propicia la integracion de su
grupo de trabajo, en torno a los proyectos y programas
de la entidad, e interactia con éste para el logro de los
objetivos

6-21 22-38 | 39-49 | 50-60

SUBTOTAL

Fuente: elaboracion propia.
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AREAS

DESCRIPCION Y PESO DE
FACTORES

NIVEL DE EJECUCION

M.P.D

P.D

ADEC.

P.ENC

PUNTOS

CONDUCTA LABORAL

COMPROMISO INSTITUCIONAL: Genera, asume
y trasmite el conjunto de valores y principios
organizacionales. En su comportamiento y
actitudes demuestra sentido de pertenencia a la
entidad

10-36

37-64

65-82

83-100

RELACIONES INTERPERSONALES: Establece y
mantiene estrategias de comunicacion con
usuarios, superiores, compafieros y colaboradores
generando un ambiente laboral de cordialidad y
respeto

8-29

30-51

52-65

66-80

INICIATIVA: Propone y desarrolla procedimientos
y métodos que permitan mejorar los procesos de
su dependencia frente a la mision de la entidad.

6-21

22-38

39-49

50-60

TRATAMIENTO DE LA INFORMACION: Maneja
y comparte la informacién institucional de manera
confiable, teniendo en cuenta los niveles y
competencias

6-21

22-38

39-49

50-60

300

SUBTOTAL

PUNTAJE TOTAL

INDICADORES COMPORTAMENTALES

CALIFICACION DE SERVICIOS

a. EVALUACION DEL LOGRO DE OBJETIVOS

(Formulario A)

b. EVALUACION DE FACTORES DE DESEMPENO

CALIFICACION (a+b) =

(Formulario B)

[ ]

Il

MEJORAMIENTO Y DESARROLLO

PUNTOS FUERTES

PUNTOS DEBILES

RECOMENDACIONES PARA EL MEJORAMIENTO

Firma del evaluador

Ciudad y fecha:

Fuente: elaboracion propia.
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RESULTADO DE LA EVALUACION
CALIFICACION DEFINITIVA:

CALIFICACION DE SERVICIOS

a. RESULTADO DE LA PRIMERA EVALUACION PARCIAL | |

b. RESULTADO DE LA SEGUNDA EVALUACION PARCIAL | |

CALIFICACION (a+b)2=[ ___ |ATISFACTORIO [ NSATISFACTORIO

MEJORAMIENTO Y DESARROLLO

PUNTOS FUERTES

PUNTOS DEBILES

RECOMENDACIONES PARA EL MEJORAMIENTO

Firma del evaluador
Ciudad y fecha:

Fuente: elaboracion propia.
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