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RESUMEN

La finalidad principal de la propuesta de investigacion es la estructuracion del
disefio organizacional para el Hospital-Clinica del Pacifico, que se encuentra
ubicado en el Cantdn Playas, Provincia del Guayas. La propuesta permitio adoptar
herramientas y técnicas administrativas que logren la consecucion de los objetivos
que pretenden alcanzar los directivos de la institucion de forma efectiva, debido a
que en la actualidad el hospital tiene ciertas falencias en el area administrativa, las
cuales se constataron en un analisis preliminar. El tema de investigacion logré ser
identificado mediante el respectivo analisis situacional aplicado a la empresa,
determinando los aspectos internos como fortalezas y debilidades; asi como
también los externos, amenazas y oportunidades del Hospital-Clinica del Pacifico.
El disefio organizacional se convierte en una herramienta importante que deben
desarrollar las empresas, para buscar mejoras mediante las estrategias
organizacionales que se planteen, considerando factores de crecimiento y
desarrollo empresarial. En el contenido del estudio se puede apreciar la
fundamentacion tedrica de los términos mas utilizados en el disefio
organizacional, citando textualmente la conceptualizaciéon de los términos para
una mejor comprension del lector, se fundamenta también la metodologia que se
utilizé6 como las modalidades, métodos y herramientas de investigacion para la
debida recoleccion y tratamiento de la informacion, posteriormente se muestran
los datos que se han obtenido mediante las herramientas de recoleccién de
informacidn para ser tabulados y luego analizar los resultados obtenidos con la
finalidad de extraer las conclusiones mas relevantes para la elaboraciéon de la
propuesta, acorde a las necesidades de la organizacion; finalmente se describe la
propuesta de solucion al problema citado, identificando el direccionamiento
estratégico, las estrategias organizacionales y administrativas, la proyeccion del
disefio organizacional y los resultados de efectividad que contribuyan a mejorar la
gestion administrativa y deberan ser implementados consecutivamente para
alcanzar las metas planteadas, y lograr rentabilidad.
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INTRODUCCION

El disefio organizacional constituye una herramienta administrativa muy
importante como fuente de crecimiento de la eficacia y eficiencia, logrando la
competitividad en el mercado. La aplicacion de esta herramienta administrativa
facilitara el cumplimiento de los objetivos organizacionales a corto, mediano y
largo plazo logrando una mejora en la gestion administrativa. Es por ello, la
necesidad de la elaboracion de la presente propuesta de investigacion que permita
generar un cambio verdaderamente satisfactorio para el Hospital-Clinica del
Pacifico, buscando asi mejores beneficios para los involucrados asi como también,
para los usuarios. En el desarrollo de la presente investigacion se elabor6 los

siguientes capitulos que a continuacion se describiran.

En el Capitulo I, se enfoca en el marco tedrico, antecedentes de la clinica,
conceptualizacion del disefio organizacional, marco legal, es decir contendra una

descripcion general del presente trabajo de investigacion.

El Capitulo 11, es un esquema que sirve de guia para la presente investigacion en
la que se aplican los métodos cientificos necesarios para obtener datos relevantes
para el estudio que se realiza tales como: modalidad, métodos, técnicas y tipos de

investigacion de utilidad para la elaboracion de la propuesta.

Para la elaboracion del Capitulo I11, se analiz6 los resultados de la aplicacion de
las encuestas y entrevistas con sus respectivas conclusiones y recomendaciones

para su aplicacion en la propuesta.

La propuesta del disefio organizacional estara contemplada en el Capitulo IV, en
donde se describen aspectos importantes y estrategias a desarrollar, el cual deben
aplicarse en el Hospital-Clinica del Pacifico con el fin de mejorar la gestion

administrativa de la misma.



MARCO CONTEXTUAL

Tema

Influencia de la estructura organizacional en el mejoramiento de la gestion
administrativa, del Hospital Clinica del Pacifico. Disefio Organizacional para el
Hospital Clinica del Pacifico en el cantdn Playas, provincia del Guayas, afio 2014.

Planteamiento del problema.

La Organizacion Mundial de la Salud - OMS es la entidad especializada en
gestionar politicas de prevencion, promocién e intervencion en salud, y determina
que, la salud en el mundo esta mejorando porque se preocupan en especificar
enfermedades, garantizar el acceso a medicamentos de buena calidad, toma
medidas sanitarias, vacunacion contra las grandes enfermedades infecciosas,
amparo maternal, ademas diversas campafias para fomentar la prevencion y

proteccién de enfermedades.

La salud en el Ecuador, a través de la historia ha tenido desequilibrios en los
gobiernos de turno, convirtiéndola en un servicio publico de pésima calidad. En la
actualidad, este servicio ha mejorado notablemente, ya que se han implementado
nuevas politicas de atencidn, equipamiento, reestructuracion técnica -
administrativa, reclutamiento de personal capacitado y con el perfil adecuado

para laborar en este sector.

En el canton Playas, la comunidad recibe el servicio de salud preventiva y
curativa a través del Hospital Cantonal-Area 25, sin ser la excepcion en los
problemas comunes que afectan todavia la atencion y servicios de salud publica,
la ciudadania de acuerdo a sus posibilidades y realidad socioeconémica recurre
para su atencion y tratamiento de salud a los consultorios privados y las clinicas y

recientemente en el Hospital-Clinica del Pacifico.



Los centros de atencion privados se convierten en una opcion valida de la
ciudadania para preservar su salud, sin embargo estos centros de salud de igual
forma tienen sus deficiencias en cuanto a la atencion a los clientes/usuarios que no
permiten acceder a un servicio eficiente y de calidad que justifiquen sus costos y
precios que se cobran, por ende le quitan niveles de productividad vy
competitividad de la empresa.

El Hospital Clinica del Pacifico, nace como un dispensario médico llamado
SEMCO que significa Servicios Médicos Comunitarios, en Mayo del 2005, en el
canton Playas, provincia del Guayas, el cual funcionaba en un local pequefio
alquilado, dirigido por el Dr. Carlos Alvarez Barek como Director del mismo.
Dicho dispensario ofrecia los servicios medicos como: Medicina General,
Pediatria, Ginecologia, Laboratorio y Cardiologia, las consultas tenian un costo
accesible.

El dispensario médico SEMCO al contar con gran afluencia de pacientes y al
requerir de otras especialidades médicas resultaba muy pequefio, de ahi surge la
idea de construir el Hospital Clinica del Pacifico, que pueda satisfacer las
necesidades y especialidades médicas requeridas por los pacientes. EI Hospital-
Clinica del Pacifico, fue creado en el afio 2012, se encuentra ubicado en la
ciudadela Vista Alegre en la avenida Paquisha s/n - avenida principal del canton
Playas, recientemente inaugurado hace un afio presta servicios hospitalarios de
salud a la ciudadania del centro urbano y demas zonas aledafias tales como:
Posorja, EI Morro, Engabao, San Antonio, Progreso, Data, Gltimamente a los
afiliados del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, e inclusive recibe
pacientes asignados desde la ciudad de Guayaquil, por su cercania y rapido acceso
a Playas - 96 km. El Hospital es una empresa familiar y esta constituida por sus
propietarios de la siguiente manera: Gerente General Ing. Juan José Barek,
Director General Dr. Carlos Alvarez Barek, Presidente Alfonzo Barek y como
Directora Administrativa Eco. Adela Adum Barek.



El Hospital-Clinica del Pacifico a pesar de que cuenta con su estructura orgénica
funcional y reglamento interno de personal, en donde se establece sus areas

especificas tales como:

- Direccion y administracion - Diagnadstico y tratamiento

- Servicios técnicos -Central de abastecimiento vy
- Enfermeria, vacunacion procesamiento.

- Consulta externa - Servicios generales.

- Emergencia - Mantenimiento.

- Hospitalizacién y cirugia - Saneamiento ambiental.

Al realizar un andlisis inicial del Hospital se pudo conocer las falencias que

afectan su administracion, que a continuacion se muestran:

v' Se observa y se siente la falta de calidad de atencién que recibe el usuario

cuando asiste a la institucion.

v Inadecuada informacidn y orientacion que ofrece el personal administrativo al
cliente/paciente con respecto a la ubicacion de los servicios, horarios,
procedimientos en obtener turnos para las citas médicas, entre otras

prestaciones.

v Actitud descortés de ciertos empleados hace que los usuarios manifiesten

inconformidad en el trato que reciben.

v" Impuntualidad de los médicos, esta situacion se torna algo desesperante, trae
consigo malestar a los usuarios que demandan una mejor atencién por parte

de la institucion.

v Pésima coordinacidn entre las distintas dependencias, asi como la carencia de
un centro de servicio al cliente que le brinde informacidn concreta orientando

a los pacientes.



Formulacion del problema.

¢De qué manera incidira el disefio organizacional en la gestion administrativa para
el Hospital Clinica de Pacifico en el canton Playas, provincia del Guayas, afio
2014.

Sistematizacion del problema.

¢Los fundamentos tedricos permitieron la elaboracion de la propuesta de Disefio
Organizacional para el Hospital Clinica del Pacifico?

¢Las estrategias metodoldgicas aportan el desarrollo de la investigacion para

conocer la situacion actual del Hospital Clinica del Pacifico?

¢Las técnicas de investigacion que se utilizaron en la presente investigacion
permitieron conocer la situacion actual de la organizacion facilitando el desarrollo

de la investigacion?

¢Cuales seran los instrumentos de investigacion que permitirdn conocer las
falencias de la gestion administrativa del Hospital Clinica del Pacifico del canton
Playas, provincia del Guayas?

¢Cual sera la incidencia de elaborar un Disefio Organizacional para el Hospital

Clinica del Pacifico?

¢La ejecucion apropiada de esta herramienta administrativa permitird mejorar la
gestion del Hospital- Clinica Del Pacifico en el Canton Playas de la Provincia del

Guayas?



Justificacion.

Justificacién Teorica.

El Disefio Organizacional se lo considera como la descripcion y clasificacion de
las unidades de una organizacién, en razén a las funciones, lineas de mando,
departamentos, normativas y estilos gerenciales de la toma de decision, con el
objetivo de dar respuestas a situaciones histdricas concretas y futuras segun las
condiciones del mercado local, ademas de enfrentar a situaciones imprevistas. El
gran reto del disefio organizacional, es la construccién de una estructura y puestos
de trabajo, flexibles, sencillos alineados con estrategia, los procesos, la cultura y
el nivel de evolucion de la organizacién, con el fin lograr los resultados y la
productividad mediante la organizacion del trabajo y la distribucion adecuada de
las cargas laborales. A través del disefio de la organizacion se busca el logro de
un adecuado grado de eficacia y eficiencia de la organizacion. La estructura
formal es un elemento fundamental para proporcionar un ambiente interno
adecuado en la organizacion, en el que las actividades que desarrollan sus
miembros contribuyen al logro de los objetivos organizacionales. En este sentido,

una estructura es eficaz si facilita el logro de los objetivos.

Justificacion Metodoldgica.

Los métodos inductivo y deductivo son fundamentales para el desarrollo del
trabajo, la utilizacion de las técnicas de la observacion y encuestas, con sus
respectivos instrumentos se aplico a propietarios y colaboradores de la institucion,
asi como de los clientes/usuarios. La importancia de la investigacion de campo
que se lleva a cabo en este proyecto se basa en un aspecto fundamental: la
realizacion, por primera vez, de un andlisis técnico de una empresa de servicios de
salud. En este proyecto se desarrollo una investigacion tanto cuantitativa como
cualitativa, para conocer las necesidades del talento humano como de la estructura

organica funcional y asi cumplir los objetivos empresariales.



El trabajo de investigacion tendra beneficiarios directos, los cuales seran todas las
personas del nivel socioeconémico medio y medio alto de Playas y zonas aledafias
que requieren servicios médicos privados de calidad y eficiencia. Con todo esto se
quiere fomentar el prototipo de eficiencia en los servicios de atencion meédica
preventiva y curativa en el canton. Ademas existen beneficiarios indirectos como
son: Los transportistas y Cuerpo de Bomberos que se benefician con el
incremento de la demanda de sus servicios, ya que el hospital no cuenta con

ambulancia y se encuentra ubicado a 1 Km de la parte céntrica de la ciudad.

Justificacién Practica

El disefio organizacional tiene su area de accion fundamental con los recursos
humanos de la empresa. La importancia que se le da al Disefio Organizacional
deriva de que el recurso humano es decisivo para el éxito o fracaso de cualquier
organizacion. En consecuencia su manejo es clave para el éxito empresarial y
organizacional, comenzando por adecuar la estructura de la organizacion,
siguiendo por una eficiente conduccion de los grupos de trabajo equipos —
liderazgo, desarrollando relaciones humanas que permitan prevenir los conflictos

y resolverlos rapida y oportunamente cuando se tenga indicios de su nacimiento.

Especificamente el Desarrollo Organizacional abordara, entre otros, muchos
problemas de comunicacion, conflictos entre grupos, cuestiones de direccion y
jefatura, cuestiones de identificacion y destino de la empresa, el cdmo satisfacer

los requerimientos del personal o cuestiones de eficiencia organizacional.

Sin embargo, es necesario tener presente que la unica forma de cambiar las
organizaciones es a través de cambiar su "cultura”, es decir, cambiar los sistemas
de vida, de creencias de valores y de formas aceptadas de relaciones entre las
personas. Ademas de lograr que las personas tengan una conciencia de

pertenencia, de ser efectivamente miembros de la institucion.


http://ads.us.e-planning.net/ei/3/29e9/cfa010f10016a577?rnd=0.5145589386981055&pb=2e0cad8985f17b3a&fi=72c544befab6e580&kw=recurso
http://www.monografias.com/trabajos15/llave-exito/llave-exito.shtml
http://www.monografias.com/trabajos55/conflictos/conflictos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/calidad-serv/calidad-serv.shtml#PLANT
http://www.monografias.com/trabajos11/fuper/fuper.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/quentend/quentend.shtml#INTRO
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/estacon/estacon.shtml

Objetivos de la investigacion.

Objetivo general.

Proponer un Disefio Organizacional mediante un analisis interno y externo para
mejorar la gestion administrativa en el Hospital Clinica del Pacifico en el cantén

Playas, provincia del Guayas, afio 2014.

Objetivos especificos.

e Fundamentar el presente estudio mediante la investigacion bibliografica de
teorias de los autores que oriente el desarrollo del Disefio Organizacional para

el Hospital Clinica del Pacifico.

e Elaborar la metodologia de investigacion adecuada mediante la utilizacion de
herramientas, técnicas e instrumentos adecuados que permitan construir

estrategias mejorando la administracién en el Hospital Clinica del Pacifico.

e Recolectar la informacion necesaria mediante la aplicacién de las técnicas de

investigacién que faciliten la elaboracién de la propuesta planteada.

e Analizar los resultados obtenidos en el estudio de mercado para detectar las
debilidades del Hospital Clinica del Pacifico, sustentando la elaboracion de la

propuesta.

o Elaborar la propuesta del disefio organizacional de acuerdo a las necesidades
del Hospital Clinica del Pacifico mejorando la gestion administrativa de la

empresa.



Hipdtesis.

El Disefio Organizacional permitira mejorar la gestion administrativa del Hospital

Clinica del Pacifico, cantén Playas provincia del Guayas, afio 2014.

Operacionalizacion de las variables.

VARIABLE INDEPENDIENTE:

Disefio Organizacional

VARIABLE DEPENDIENTE:

Gestion Administrativa.



VARIABLE INDEPENDIENTE: Disefio Organizacional

VARIABLE
INDEPENDIENTE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
Andlisis situacional. | -FODA ¢Cudles son las fortalezas de la Hospital Clinica
-Analisis Competitivo del Pacifico?
¢En el mercado del Hospital Clinica del Pacifico
existen realmente una competencia que afecte su
desarrollo? ENTREVISTA
El disefio organizacional S
consiste en el andlisis -Misién, Vision, ¢Cumple el Hospital con la mision establecida?
situacional, la -Objetivos, metas ¢ Cudles son las proyecciones organizacionales de
inacio -Estrategias. la Clinica Hospital del Pacifico?
coordinacion Y'| Elementos -Orgéanico Funcional A~y P - -
N " ;Qué estrategias estd aplicando el Hospital para
organizacion de las | Estructurales -Politicas Generales
. T ’ aumentar su demanda?
Disefio L -Tecnologia : - . .
Organizacional actividades, procesos 'y informacién ¢El Hospital-Clinica del Pacifico tiene los
elementos  estructurales -Sistema de Control protocolos visibles en todas las areas como apoyo
M b para la atencién dada al paciente.
que se llevan a cabo en ENCUESTA

una empresa, facilitando la
creacion de estrategias con
la finalidad de mejorar la
gestion de los procesos en

el mercado competitivo.

Gestion del proceso.

- Procesos internos
-Procesos externos.

¢Las politicas y reglamentos internos de la
organizacion son socializadas con el personal?

¢Los procesos tanto internos como externos que
se llevan en el Hospital se cumplen
rigurosamente?

Elaborado por: Katherine Chilan Basurto.
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VARIABLE DEPENDIENTE: Gestion Administrativa para el Hospital-Clinica Del Pacifico.

VARIABLE

¢Se realizan evaluaciones periddicas al
personal?

DEPENDIENTE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
-Datos Historicos ;La organizacion cumple con las
S _ [P ¢
Aspectos constitutivos Q:rtr?’i sccEJSnstltutlvas exigencias de ley (Registro sanitario,
permisos de funcionamiento)?
Es el proceso que
consisten en -Humanos ¢El Hospital-Clinica del Pacifico le
organizar Recursos -Materiales, proporciona los recursos necesarios | ENTREVISTA
- -Tecnoldgicos. como  equipos, herramientas e
coordinar y - . . .
Gestién - Financiero instrumentos que les permita tener un
es controlar "
administrativa buen desempefio en el puesto de
adecuadamente los trabajo?
recursos que tiene
la organizacion. - Planificacion
Proceso administrativo | - Direccion ¢El Hospital Clinica del Pacifico | ENCUESTA
- Organizacion .
cuenta con mecanismos de control en
- Control. . .
las diferentes &reas?
o ~ali ¢Se realizan capacitaciones que
Servicios Ca"daq, . permita al personal mejorar la
- Atencion al cliente. . Lo
capacidad de atencion integral a los
pacientes?
Efectividad :E]E:g;i?ac'a' ¢Los colaboradores cumplen con sus
organizacional . actividades eficientemente?
- Evaluacion.

Elaborado por: Katherine Chilan Basurto.




CAPITULO |

MARCO TEORICO.

1.1 ANTENCEDENTES.

En la actualidad la salud esta basada en el plan de desarrollo del buen vivir, donde
los ecuatorianos tienen derecho prioritario a que se les brinde una atencién
adecuada en los hospitales y clinicas del pais, el actual gobierno ha desarrollado
un plan donde se da prioridad a este sector creando convenios entre hospitales

publicos y privados, para brindar un excelente servicio de calidad a la comunidad.

Los hospitales brindan atencion integral para el tratamiento del paciente
principalmente de interno, como parte de un sistema de medicina preventiva y
curativa. Esta organizacion es considerada de mayor utilidad y rentabilidad para la
prestacion de atencion médica a la comunidad. Antiguamente la administracion
hospitalaria era llevada a cabo por los religiosos o por algin médico nombrado
por la junta meédica, a medida que fue pasando el tiempo en los paises
desarrollados se fue imponiendo la competencia laboral para dirigir este tipo de

establecimientos.

La administracion del hospital es fundamental para el éxito de la organizacién
debido a que de esto depende que se obtenga la estabilidad en el mercado y la
confianza de la comunidad en la calidad de los servicios prestados. La alta
competencia en la prestacion del servicio de salud ha ocasionado que se
implementen herramientas administrativas eficientes con un enfoque en el
concepto de hospital como empresa. La Direccion de un hospital esta dividida en
tres partes fundamentales la junta directiva, el personal médico de planta y la
administracion; la coordinacion de estas areas facilita el buen funcionamiento de

un hospital.
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1.1 Fundamentacion tedrica.

1.1.1 DISENO ORGANIZACIONAL - VARIABLE INDEPENDIENTE

a) Concepto de Disefio Organizacional.

(Gilli & Juan José, 2007), expresan que: “El disefio permite a las organizaciones
generar estructuras y procesos nuevos, en funcion de las exigencias del contexto y
de las estrategias. En consecuencia, implica la forma en que se administraran las
transiciones de las organizaciones para pasar de los estados actuales a los futuros”.
Pag. 38.

El disefio organizacional permite estructurar las organizaciones de manera que se
establezcan claramente las funciones de cada departamento o area integrandolas
para un mejor desempefio, ya que de una u otra manera todas las areas deben
interrelacionarse entre si para que puedan compartir informacion necesaria y
oportuna, dando como resultado que éstas puedan cumplir con los objetivos

departamentales que seran los mismos que beneficien a la empresa.

El autor (Griffin , 2011) define: “El disefio organizacional es el conjunto general
de elementos y las relaciones entre ellos que se emplean para administrar a la
organizacion total. Asi, el disefio organizacional es un medio para implementar

estrategias y planes para alcanzar las metas organizacionales”. Pag. 371

Es necesario que en una empresa se establezcan objetivos organizacionales los
mismos que contribuyan al éxito de la empresa pero sin un disefio organizacional
que permita establecer las funciones para cada una de las areas, procesos
adecuados para administrar correctamente las actividades necesarias para la
organizacion y demas factores que fortaleceran la gestion administrativa. El
disefio organizacional es considerado como un método debidamente planificado

que admite adaptar la estructura fisica, humana y los procesos de las instituciones.
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b) Importancia del Disefio Organizacional.

(M.Hitt & M.Pérez, 2006), mencionan: “El Disefio de una Estructura
Organizacional podria ser una de las actividades mas complejas de la
administracion. La importancia de su funcion en la competitividad de la
organizacion, practicamente garantiza que los administradores comprenden el

disefio organizacional, y usan habilidades.”. Pag. 262

Desarrollar un disefio organizacional en el Hospital Clinica del Pacifico, marca
aspectos que contribuyen al buen desempefio de la organizacién ya que otorgaran
pautas de como llevar la gestion administrativa que permitird situarse en un
importante nivel de desarrollo dentro del mercado. Una buena estructura
organizacional fortalece la integracion y coordinacion de todos los componentes
de la empresa y en consecuencia se lograra un mejor aprovechamiento de los

recursos.

La cultura y el clima organizacional en la actualidad constituyen un elemento
estratégico importante debido a que permite encaminar a todas las organizaciones
hacia el éxito, pero para eso los colaboradores deben comprometerse, ya que son
los responsables de cumplir con todas las actividades segun la funcién que
desempefien en la organizacion. En la actualidad muchas empresas estan
implementando disefio organizacional adecuado a la actividad y a la situacion de
la empresa, lo que provoca que tenga una ventaja competitiva considerable con
respecto a las organizaciones que aun no tiene incorporada esta herramienta

administrativa.

Ademas, en el disefio organizacional se elabor6 el plan de accion donde se
estableceran las estrategias adecuadas para que la empresa alcance la
representatividad en el mercado, la fidelidad de los clientes y por ende el

desarrollo integral de toda la organizacion.
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c) Caracteristicas del Disefio Organizacional.

El disefio organizacional debe reunir cuatro caracteristicas principales:

a. Division de areas: Se refiere a la division de las areas de la empresa en

departamentos y capas de niveles jerarquicos que le permiten el cumplimiento de

sus metas, la diferencia es:

v" Horizontal, en departamentos o divisiones mediante la departamentalizacion.

GRAFICO N° 1: Estructura Horizontal

— ]

Fuente: Organizacién de empresas, de Enrique B. Franklin

v Vertical, en niveles jerarquicos, mediante la creacion de escalones de

autoridad.

GRAFICO N°2: Estructura vertical
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Fuente: Organizacién de empresas, de Enrique B. Franklin
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b. Formalizacién: Son las reglas, reglamentos y politicas que establecen,
¢Coémo?, ¢;Cuando?, y ¢Por qué? se ejecutan las tareas o actividades que deben

desarrollar los colaboradores de la organizacion.

c. Centralizacion: Son los lineamiento de autoridad para tomar decisiones a

nivel institucional, sin mucha delegacion de autoridad en el nivel intermedio.

d. Integracion: Son las actividades, estrategias, cursos de accién, trabajo en

equipo y las diferentes tareas que se pueden ejecutar, en la organizacion.

d) Ventajas del Disefio Organizacional.

(Isoird, 2008) Establece que: “Una de las ventajas de contar con un buen disefio
organizacional que propicie que las personas puedan desarrollar de forma mas
libre todo su potencial y aportarlo en beneficio de la empresa, puede “despertar”

esa creatividad que permita desarrollar procesos y formas nuevas de organizarse”
Pég. 147

Las principales ventajas de un disefio organizacional son las siguientes:

v" Uniformidad en la toma de decisiones y en la aplicacion de politicas y
métodos.

v' Mejora en el control del personal, ya que se le delega un area de su

conocimiento.

v Dividir la carga de trabajo para que se pueda desarrollar de forma logica y

eficiente sus actividades laborales.

v" Mejora la gestion administrativa de las organizaciones.
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e) Modelos de Disefio Organizacional

r AMBIENTE EXTERNO: \
Oportunidades
Amenazas
DIRECTOR
GENERAL DE
LA ALTA
DIRECCION.
’
AMBIENTE
INTEENO:
Fortalezas
Debilidades
\ _J

4

GRAFICO: N°3 Modelo de Richard Daft
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Fuente: Teoria y Disefio Organizacional. Richard Daft. 2007.
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Anadlisis del Modelo de Richard Daft.

El modelo de Richard Daft, empieza con dos aspectos importantes como el
ambiente externo en el cual se analizan las oportunidades y amenazas, son
elementos que estan fuera de la organizacién que afecta directamente en cada una
de sus areas. ElI ambiente interno son las fortalezas y debilidades que afectan
directamente el desarrollo de la empresa e influyen en el cumplimiento de los
objetivos y metas organizacionales. Otro de los puntos importantes que Daft
menciona en el modelo es la direccion estratégica en el que el director general
debera elaborar la mision la misma que explica la actividad comercial a la que se
dedica la empresa; la visidn muestra la proyeccion de la empresa, es decir, hasta
donde pretende llegar en un futuro préximo como alcanzar ser lider en el
mercado; meta es el proposito de alcanzar lo que se desea realizar tomando en
cuenta las acciones que se deben seguir para lograr lo propuesto; los objetivos son
el planteamiento de una meta a alcanzar en un determinado momento para las
empresas es el resultado que pretende alcanzar con la finalidad de mejorar la
eficiencia y eficacia en todos las areas; estrategias para que las instituciones sean
exitosas es necesario que sus directivos las elaboren de manera que faciliten el

cumplimiento de los objetivos organizacionales.

El disefio organizacional es otro de los puntos que el autor Richard incluye en su
modelo donde nombra los siguientes puntos: la forma estructural, la tecnologia de
informacion, tecnologia de servicios, politicas de recursos, cultura organizacional
y vinculos organizacionales; todos estos elementos cumplen una funcion muy
importante dentro de las empresas debido a estos elementos la empresa mejorara
la gestion administrativa, obteniendo mayor eficiencia en el trabajo realizado por
los colaboradores y los procesos que se deben llevar a cabo dentro de ella. Los
resultados de efectividad que propone Daft en su modelo permiten medir el
desempefio del recurso humano dentro de la organizacion y la capacidad para
llevar a cabo las funciones a ellos encomendados cumpliendo con eficiencia las

acciones que se establezcan en el plan de accion.
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Disefio Organizacional de Ailed Labrada Sosa.

GRAFICO N°4: Modelo Ailed Labrada Sosa.
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Fuente: Disefio Organizacional. Ailed Labrada Sosa. Cuba. 2008.
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Anadlisis del Modelo de Ailed Labrada Sosa.

El autor Labrada Sosa, cred este disefio con el objetivo de que las empresas
cuenten con un modelo como herramienta administrativa que fortalezcan la
estructura organizacional y permitan crear estrategias teniendo en cuenta las bases
de cada organizacion, ademas, integra la tecnologia de sistemas como parte de la

innovacion empresarial.

El modelo de Labrada Sosa presenta cuatro fases: preparacién y analisis
organizacional; proyeccion estratégica y gestion de las necesidades; disefio de los
procesos Yy sistemas de gestion y control, asi como la estructura organizativa y el

reglamento interno.

Fase I, es la preparacion para el disefio y el analisis organizacional, para la historia
de la empresa, los antecedentes, modelos de referencia y marco juridico o

normativo.

Fase Il, proyeccidn estratégica y gestion de las necesidades, esta fase concentra en
definir la misién, vision, objetivos estratégicos de la empresa, planes de accién y

la gestidn de las necesidades de la empresa segun el tipo de organizacion.

Fase 11, Disefio de procesos y sistemas de gestion y control, aqui se analizaran los
procesos existentes en la organizacién para que los colaboradores conozcan las
actividades que se realizan en la organizacion, ademas se debe disefiarlos procesos
claves estratégicos y de apoyo tomando en consideracion los riegos, la

competencia y los objetivos.
La Fase IV, comprende la proyeccion de la estructura y el reglamento interno
obteniendo como resultado luego de la aplicacion de esta fase el establecimiento

de los cargos, disefio de los puestos por competencias, el manual de funciones.
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1.1.2 COMPONENTES DEL DISENO ORGANIZACIONAL.

1.1.2.1 Analisis Situacional.

Anadlisis Interno.

a) Fortalezas.

Los autores (Metzger & Donaire, 2007), afirman que: “Constituyen elementos que
la empresa deben aprovechar, también son los aspectos positivos que deben

mantenerse para que la organizacion pueda crecer y volverse competitivo”. Pag.

25.

Son todos aquellos aspectos positivos que tiene la empresa que las diferencian de
otras, porque ayudan a entender la posicion competitiva de la organizacion en el
entorno de la misma. Ademas se puede mencionar a los recursos, capacidades y

habilidades que obtuvo la empresa como parte de sus fortalezas.

El autor (Griffin , 2011) menciona que: “Las fortalezas organizacionales son las
habilidades y capacidades que permiten a una organizacion concebir e
implementar sus estrategias. Las fortalezas pueden incluir cosas como un conjunto
profundo de talento gerencial, excedente de capital, reputaciobn nombre de marca,

asi como canales de distribucion bien definidos™ Péag. 239

Las fortalezas capacidades con las que cuenta la empresa que la hacen competitiva
en el mercado; estos aspectos positivos que la empresa puede tener son: los
recursos tecnoldgicos actualizados, capacitaciones constantes al personal
administrativo, técnico y de servicios entre otras fortalezas que hacen que la
empresa se encuentre en una posicion privilegiada porque permite elaborar

estrategias para que la empresa cumpla con sus objetivos.
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b) Debilidades.

(Metzger & Donaire, 2007), expresan que “Esta relacionado a los elementos que
la organizacion debe mejorar, es decir los aspectos negativos o desfavorables que

perjudican a la empresa ante la competencia limitando su crecimiento”. Pag. 25

Las debilidades son aspectos internos que la organizacion debe analizarlas para
mejorar y que estas no contribuyan a limitar el desarrollo efectivo de las
estrategias de la empresa, por lo tanto debe ser superada en un corto tiempo para

que no la perjudiquen.

Se pueden realizar las siguientes preguntas para determinar las debilidades que
tiene la empresa tales como: ¢Cudles son las desventajas que posee la empresa
frente a los competidores?, Qué se podria evitar?, ;Qué deberia mejorar?, ;Qué
percibe la gente del mercado como una debilidad?, ;Qué factores reducen las

ventas?

Segln el autor (Griffin , 2011)dice que: “Las debilidades son habilidades y
capacidades que no permiten a una organizacion elegir e implementar estrategias
que respalden su misidn. Una organizacion tiene esencialmente dos formas de
abordar debilidades. Primero necesita hacer inversiones para obtener fortalezas
requeridas para implementar estrategias que respalden su misién para que pueda
ser alcanzada con las habilidades y capacidades que la organizacion ya posee”
Pag. 241

Son aspectos que provocan que la empresa tenga una desventaja competitiva con
respecto al mercado debido a que son falencias que de una u otra manera afectan a
la empresa en sus actividades diarias. Deberan ser controladas en un corto periodo
de tiempo ya que puede causar el fracaso de los objetivos; estas deficiencias de los

que carece la organizacion pueden ser recursos humanos y materiales.
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Andlisis Externo.

¢) Oportunidades.

(Metzger & Donaire, 2007), indica que son: “Elementos externos o ajenos de la
organizacion pero que de alguna manera son positivos o benefician en su

funcionamiento tales como: competencia, tecnologia, politica, etc.” Pag.26.

Son aspecto externos que para el Hospital-Clinica del Pacifico, benefician el
desarrollo de la organizacion, las cuales contribuyen para tener una mayor
competencia con respecto a otros hospitales. Tales oportunidades podria ser la
implementacién de nueva tecnologia, posicionamiento en el mercado Yy
debilitamiento de competidores, estos factores contribuyen para que las
organizaciones alcancen el éxito, los mismos se podran convertir en fortalezas si

son bien aprovechadas por los administradores.

El autor (Griffin , 2011) menciona que: “Las oportunidades organizacionales son

areas que si se explotan, pueden generar un alto desempefio”. Pag. 241

Mediante las siguientes preguntas se pueden detectar las oportunidades que tiene

el Hospital Clinica del Pacifico en el mercado:

¢El mercado en el que opera tu empresa esta en crecimiento?

¢Los productos o servicios satisfacen tendencias de consumo, o podrian adaptarse

para hacerlo?

¢Existen nuevas tecnologias o cambios en el marco regulatorio que tu empresa

puede aprovechar?
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d) Amenazas

(Metzger & Donaire, 2007), se refieren a: “Aquellos elementos externos o ajenos
de la organizacion pero que de alguna manera repercuten en la empresa de manera

negativa y afectan en sus actividades”. Pag. 26.

Son aquellos aspectos externos a la empresa que perjudican sus actividades y que
pueden llevarla al fracaso, por eso es necesario reestructurar las estrategias a fin
de minimizar los riegos que puede enfrentar la organizacion superandolas y
convirtiéndolas en fortalezas, tales amenazas tienen que ver con los cambios que

sufre el entorno constantemente.

(Griffin , 2011) “Las amenazas organizacionales son areas que aumentan la

dificultad de que una organizacion se desempefie un nivel superior” Pag. 241

Mediante las siguientes preguntas se pueden conocer cuales seran las amenazas

que enfrenta la organizacion:

¢ Qué cosas hacen los competidores de mejor forma que tu empresa?

¢ Qué obstaculos legales, impositivos 0 normativos enfrenta tu negocio?

¢Existen nuevas tecnologias o modas de consumo que amenacen el futuro de tus

productos o servicios?

Las amenazas son aspectos del entorno externo de una organizacion, el cual puede
afectar la permanencia de la misma en el mercado competitivo debido a que
afectaria el cumplimiento de los objetivos de la empresa, provocando que la

organizacion cese sus actividades comerciales sino son controladas a tiempo.
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e) La Matriz FODA.

Segun el autor (Mezzabotta, 2012) se refiere: “La matriz FODA es una estructura
conceptual, esbozada para un andlisis sistematico que facilita la adecuacion de las
amenazas y oportunidades externas con las fortalezas y debilidades internas de
una organizacion, con el objetivo de generar diferentes opciones de estrategia”.
Pég. 67

La matriz FODA es una herramienta que permite analizar el entorno interno y
externo de la empresa con el objetivo de elaborar estrategias que faciliten superar

las falencias que pueden afectar el logro de los objetivos organizacionales.

TABLA N°1: Matriz FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
1- 1-
2.- 2.-
3.- 3.-
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (DO)
1.- USAR LAS FUERZAS PARA | SUPERAR LAS DEBILIDADES
2- APROVECHAR LAS APROVECHANDO LAS
3- OPORTUNIDADES OPORTUNIDADES
AMENAZAS ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA)
1- USAR LAS FORTALEZAS | REDUCIR LAS DEBILIDADES Y
2- PARA EVITAR LAS EVITAR LAS AMENAZAS
3- AMENAZAS

Fuente: http://planestrategy.blogspot.com/

Este andlisis puede ser aplicado a cualquier objeto de estudio y para la aplicacion
previamente se debe elaborar el estudio FODA que permita conocer la situacion
de la empresa para fortalecer la deficiencia del proceso administrativo, creando
estrategias de las fortalezas — oportunidades; debilidades — oportunidades;
fortalezas — amenazas; debilidades — amenazas; que en conjunto contribuyen al

éxito de la misma.
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f)  Andlisis competitivo.

(Munuera & Rodriguez, 2007) “El andlisis de la competencia en las condiciones
actuales del entorno: mercado en lento crecimientos, ciclos de vida
paulatinamente acortados por el rapido cambio tecnolégico, globalizacion de los
mercados, cambios frecuentes en los gustos de los consumidores”. Pag. 119

En el analisis competitivo se realizara un estudio de las organizaciones que se
dediquen a la misma actividad que el Hospital Clinica del Pacifico, debido a que
estas organizaciones representan una amenaza constante a la empresa, podria
llegar a perder la fidelidad de sus clientes o pacientes si presenta una gestion

administrativa superior.

TABLA N°2: Anélisis Competitivo

Avrnalisis corm peetitivveo
"
e
- Prormm ower MleEeEncionar
=
= s
=
(e
o
_
L
= INnmnowar MrAAIiarmizar
s
[~
Debilicdad Fortale=a

Zoorm peaeticlhor

Fuente:http://nordkom.wordpress.com/2011/02/11/analisis-competitivo/

Es necesario realizar un analisis de la competencia para conocer quiénes son y las
medidas necesarias que se deben tomar para superarlos, debido a que es un
ventaja que permitird superarlos elaborando estrategias que contribuyan en la
captacion de un mayor namero de clientes en la empresa, existen cuatro aspectos
importantes tales como: Saber donde y con quiénes se compite; Identificar las
oportunidades del negocio; Detectar elementos que los diferencien y Prever la

reaccion de la competencia.
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1.1.2.2 Elementos del disefio organizacional.

a) Mision.

El autor (Daft, Richard, 2007) manifiesta que: “la mision es la razén de una
organizacion como uno de los propdsitos principales de la declaracién de la

mision es servir como una herramienta de comunicacion” Pag. 58.

La misién es un elemento importante para la organizacion ya que describe la
actividad a la que se dedica la empresa y su elaboracion es fundamental porque
permite enunciar el campo de accién al que se enfoca la misma; es decir, el

mercado al cual van dirigidas.

(Ballvé & Debeljuh, 2007) “La mision externa caracteriza, genera identidad,
define el caracter perdurable de una organizacién. Es el objetivo supremo y
permanente que sefiala la contribucién de la empresa a la comunidad para poder

generar riqueza” Pag. 20

Se define como mision a la razon de ser de la organizacion, es decir, que describe
por qué y para qué fue creada la empresa, por esta razén, su escritura debe ser lo
suficientemente precisa y objetiva para que los futuros cliente tengan bien claro la

actividad a la que se dedica la organizacion.

b) Visién.

La vision segun la autora: (Carmen Yates Martinez, 2008) “la vision es para una
empresa el hilo conductor que orquesta y dirige las cartas marina, la brajula y el
timén de un barco. Asi como es funcion de quien dirige la nave hacer que esta
Ilegue a buen puerto, es funcion de quien lidera aplicar ese hilo conductor para
hacer de su proyecto una empresa de éxito” Pag. 6
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La vision describe la situacion futura de la empresa, con el propdsito de guiar,
controlar, alentar la organizacion; es decir, hasta dénde quiere llegar la empresa

en un determinado periodo de tiempo a largo o corto plazo.

La elaboracion de la visién empresarial constituye un importante elemento para el
desarrollo de la organizacion debido a que significa hasta donde quiere llegar la
empresa en un futuro préximo; es decir, que los empresarios imaginan el
comportamiento del mercado y las actividades que necesitara desempefiar para

cumplir con las metas propuestas.

c) Objetivos.

(Horngren, L.Sundem, & Strattom, 2006) Manifiesta que: “El principal
componente de un sistema de control administrativo son los objetivos de la
organizacion, ¢Por qué?, Porque la atencion del sistema de control administrativo
se centra en motivar decisiones que ayuden a que se logren los objetivos de la

organizacion.” Pag. 382

Es un logro que se propone en un periodo de tiempo determinado, a diferencia de
la misidn y vision, el objetivos es cuantificable; es decir, necesita ser medido para
saber si se estan cumpliendo en el tiempo estimado y alineado siempre con la

mision y vision del Hospital Clinica del Pacifico.

Los objetivos empresariales deben cumplir con ciertas caracteristicas que
permitan que la organizacion obtenga los resultados esperados, estos aspectos son
las siguientes: deben ser medibles, claros, alcanzables, desafiantes, realistas y
coherentes. De esta manera se podra llegar a un fin en el cual van encaminados los
esfuerzos que la institucion esta realizando; si no se definieran los objetivos, la
empresa, no tendria un fin especifico, en el cual pueda dirigirse, por tal razon es

necesario que la estructuracion de estos lineamientos.
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d) Estrategias.

Los autores (Chiavenato & Sapiro, 2011) La definen de la siguiente manera: “La
estrategia organizacional tiene que afrontar aspectos casi siempre intangibles
dirigidos hacia el futuro. Dado que cada situacion estratégica es singular y unica”
Péag. 289.

Las estrategias en el mundo empresarial son aquellas que permiten a las
organizaciones ser competitivos con respecto a otras que tienen el mismo nicho de
mercado, debido a que son un conjunto de acciones planificadas que contribuyen

en mejorar la gestion administrativa y por ende al éxito de la misma.

Para definir las estrategias que seguira la empresa para obtener el éxito esperado
se debe conocer la situacion en la que se encuentra realizando un analisis
situacional en el cual se analicen los problemas que afecta a la institucion con el

proposito elaborar estrategias adecuadas a la organizacion.

La autora (Gloria Robles Valdes, 2000) menciona que: “La estrategia indica
‘como’ se van a lograr los objetivos, planes y politicas que se intentaran poner en
practica. Las metas indican los resultados esperados de las estrategias
especificados en forma medible. Las metas son los fines que se espera alcanzar
durante el periodo cubierto por la planeacion. Todos los elementos juntos integran

un ‘plan estratégico’ para la organizacion” Pag. 35.

Para elaborar el plan de accion donde se estableceran las debera tener presente los
objetivos organizacionales debido a que en ello se enfocaran el plan; todos los
miembros de la organizacion deberan colaborar para la puesta en marcha y el
éxito del mismo debido a que afectara a todos los departamentos de la institucion;
una vez que los empresarios encargados de elaborar las estrategias seran

implementadas bajo un estricto control.
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e) Estructura Formal.

(Garcia M. d., 2012)“La estructura organizativa formal es la que esta establecida
por la direccion de una forma consciente, planeada a través de la cual se
establecen patrones de relacion (de autoridad, comunicacion y trabajo) entre los

miembros de la organizacion” Pag. 108

En necesario que la empresa cuente con una estructura formal establecida de
acuerdo al nivel jerarquico debido a que en muchas ocasiones la informalidad
hace que la empresa no desarrolle correctamente sus actividades. La estructura
formal es la division de la empresa en areas funcionales interrelacionadas,
facilitando las tareas que debe realizar cada uno de los departamentos,
organizados de acuerdo a su nivel de jerarquia, rango de autoridad,
responsabilidad, reparto de tareas y canales de comunicacion establecidos; con el

proposito de alcanzar los objetivos institucionales.

La estructura formal no es méas que el organigrama de la institucion, organizada
segun su nivel empezando por el lider de la empresa de mas alto rango y luego cae
en cascada por los gerentes y los empleados subordinados, estd basado en la
division del trabajo y donde cada colaborador tiene definidas sus funciones y

actividades que deben cumplir cada uno de los colaboradores de la institucion.

f)  Orgéanico Funcional.

(Abascal & Francisco, 2004) Expresa que: “El organigrama funcional es la
representacion gréfica de todas las funciones de la empresa. Incluye la jerarquia y
las lineas de dependencia que unen las diferentes funciones. En un organigrama
puede haber: Elementos de la linea, conjunto de las funciones que ejecutan
directamente la actividad u objeto de la empresa y elementos de Staff, son las

funciones cuya mision es ayudar a la linea”. Pag. 111.
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La estructura funcional es la mejor manera de organizacion tanto de empresas
pequefias como de grandes que se enfocan en un solo servicio, ya que mostrara
como esta organizada la institucion en donde se incluira los cargos, las funciones,
las lineas jerarquicas, ademdas debe contener una adecuada especializacion,
coordinacion de las tareas, descripcion, perfil del puesto, y las responsabilidades
de cada miembro de la institucion, contribuird en la contratacion del personal de

acuerdo a sus conocimientos y al area donde se va a desempefiar.

En el orgénico funcional se describen las tareas y responsabilidades que debe
tener cada uno de los colaboradores que forman parte activa de la institucion; ya
que sin una organizacion estructural definida los miembros de la empresa podrian

realizar las mismas actividades causando procesos repetitivos.

g) Politicas Institucionales.

(Stoner J., 2006) expresa: “Es la orientacion o directriz que debe ser divulgada,
entendida y acatada por los miembros de la organizacion, en ella se contemplan
las normas y responsabilidades de cada area de la empresa, una politica apropiada
es una norma que toma en consideracién las condiciones pertinentes al tiempo en
que se necesita la accién. Las politicas por tanto permiten el uso de la informacion
relacionada que puede conseguirse al momento de la decision. Por esta razon

permiten mayor flexibilidad que los cursos especificos de accion”. Pag. 66.

Es la orientacion de normas y reglas que deben ser divulgadas, entendidas y
acatadas por todos los miembros de la organizacion sin excepcion alguna, en ella
se contemplaran las responsabilidades de cada area de la empresa. Ademas, las
politicas son criterios generales de ejecucion que contemplan el logro de los
objetivos y facilitaran la implementacién de las estrategias en el Hospital Clinica
del Pacifico, estas politicas son dictadas por los directivos de esta institucion de

salud.
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h) Tecnologia de Informacion.

(Chiavenato 1. , 2000), Es un conjunto de elementos interdependientes
(subsistemas, asociados) l6gicamente para que su interaccion genere informacion
necesaria para la toma de decisiones. Dado que la administracion de recursos

humanos es una responsabilidad de linea y una funcion de staff. Pag. 637.

A medida que avanzan las tecnologias las empresas que quieren seguir siendo
competitivas tendrdn que implementar sistemas actualizados en el caso de
Hospital Clinica del Pacifico, deberd contar con un sistema especializado que
muestre: el historial clinico de cada paciente, organizacién de turnos, control de

ingreso del personal de la clinica, entre otras.

Con la implementacién de este recurso tecnoldgico los pacientes se sentiran
satisfechos por la excelente atencion prestada y eso aumentara la rentabilidad del
Hospital.

(Robbins, 2005) La tecnologia, y en forma mas especifica la tecnologia de la
informacién, ha cambiado radicalmente la forma en que se comunican los
miembros de una organizacion. Por ejemplo ha mejorado significativamente la
habilidad de un gerente para supervisar el desempefio individual o de equipos, ha
permitido a los empleados tener informacion mas completa para tomar decisiones
méas rapidas y ha proporcionado a los empleados mas oportunidades para

colaborar y compartir informacion. Pag. 269

En la actualidad las empresas competitivas estan incorporando las tecnologias de
informacién debido a que permite mejorar de gran manera la forma en la que los
empleados desarrollan sus actividades cotidianas, contribuyendo a la innovacion
empresarial, las organizaciones que implementen estas nuevas tecnologias tendran

un mayor competitividad en el mercado.
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i) Sistemas de Control.

(Estupifian, 2006), Manifiesta: “El sistema de control interno comprende el plan
de la organizacién y el conjunto de métodos y procedimientos que aseguren que
los activos estan debidamente protegidos, que los registros contables son
fidedignos y que la actividad de la entidad se desarrolla eficazmente segin las

directrices marcadas por la administracion”. Pag. 19.

Es necesario que las organizaciones cuenten con un sistema de control adecuado
para monitorear que se cumplan las estrategias de acuerdo a lo establecido en el
plan de accidn, es una guia para cumplir con los objetivos organizacionales debido
a que permite detectar errores en la ejecucion de las estrategias. Un sistema de
control correctamente estructurado garantiza que las actividades se lleven a cabo
de manera eficiente con el proposito de lograr las metas organizacionales; la
caracteristica principal de un sistema de control es que debe ser sensitiva y rapida
para conocer las falencias en el sistema organizacional, que permitan solucionar

los problemas que se presenten.

GRAFICO N°5: Sistemas de Control

Autoevaluacion

P\

Planes de Evaluacion
mejoramiento Independiente

Fuente:http://www.utp.edu.co/meci/subsistema-de-control-de-evaluacion.html
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1.1.2.3 Gestidn de procesos.

a) Procesos.

ISO 9000 define al proceso como: “Conjunto de actividades mutuamente
relacionas o que interactlan, las cuales transforman elementos de entrada en

resultados”

Un proceso es un conjunto de actividades que se llevan a cabo en una empresa o
institucion con la finalidad de aprovechar los recursos humanos, técnicos,
materiales, con los que cuenta la empresa los mismos que serviran de guia para los

colaboradores, estos permitiran cumplir eficientemente sus funciones.

Existen diferentes tipos de procesos en una organizacion las cuales van de acuerdo
a la actividad comercial de las empresas; en este caso, para el Hospital Clinica del
Pacifico, el autor (Garcia B. M., 2006) define como: “L0S procesos primarios en
los hospitales/clinicas son aquellos procesos esenciales que se relacion
directamente con la atencion al paciente y que lo hacen diferente a cualquier otra
entidad. Por ejemplo urgencias, consulta externa, hospitalizacion, laboratorio

clinica educacidn y prevencion en salud” Pag. 48

GRAFICO N° 6: Representacion gréafica de los procesos

Producto o servicio

Limites Base datos

Actividad Documento

Decisidn

Retraso

Medicidn

Contral Flecha de direccidon

Fuente: http://ricardoruizdeadana.blogspot.com/
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1.1.3 La gestion administrativa-variable dependiente.

1.1.3.1 Aspectos constitutivos.

El Hospital Clinica del Pacifico, nace como un dispensario médico llamado
“SEMCO” que significa Servicios Médicos Comunitarios, en Mayo del 2005, en
el canton Playas ubicado en el barrio Altamira, el cual funcionaba en un local
pequefio alquilado dirigido por el Dr. Carlos Alvarez Barek como Director del
mismo. Dicho dispensario ofrecia los servicios medicos como: Medicina General,
Pediatria, Ginecologia, laboratorio y cardiologia, las consultas tenian un costo de
$2.00, los pacientes también podian acceder a un contrato de afiliaciéon de $12, el

cual cubria el costo de la atencién médica del afiliado y sus hijos.

Después de cierto tiempo el contrato fue cancelado por ciertas cuestiones internas
del dispensario, el costo de la consulta subié a $4.00. El dispensario médico
SEMCO al contar con gran afluencia de pacientes y al requerir de otras
especialidades médicas el dispensario resultaba muy pequefio, de ahi surge la gran
idea del Director en construir algo mas grande, como lo es actualmente el
HOSPITAL CLINICA DEL PACIFICO, en el cual puedan satisfacer las
necesidades y especialidades médicas requeridas por los pacientes, ya que en el
canton Playas, la comunidad recibia el servicio de salud preventiva y curativa a

través del Hospital Cantonal-Area 25.

Particularmente, la ciudadania de acuerdo a sus posibilidades y realidad
socioecondmica recurre para su atencion y tratamiento de salud a los consultorios
del dispensario y lo que hoy es el hospital Clinica del Pacifico. EI Hospital Clinica
del Pacifico es el primer gran proyecto médico en Playas se encuentra ubicado en
la ciudadela Vista Alegre en la avenida Paquisha s/n y avenida principal,
recientemente inaugurado hace un afio y presta servicios hospitalarios y de salud a

la ciudadania del centro urbano y demas zonas aledafas.
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1.1.3.2 Recursos.

a) Humanos.

(Idalberto Chiavenato, 2009) Conformado por las personas y las organizaciones.
Las personas pasan gran parte de sus vidas trabajando en las organizaciones, las
cuales dependen de las personas para operar y alcanzar el éxito. pag. 18.

El personal que labora en una empresa es el recurso mas importante que tiene ya
que es el encargado de realizar todas las actividades necesarias para que la
organizacion tenga un buen funcionamiento; el recurso humano estd dividido
segln sus capacidades en los diferentes departamentos que existen en la
institucion de tal manera que todos cumplan con sus funciones de acuerdo a su

nivel de preparacion.

b) Materiales.

Son aquellos que necesita la empresa para que el personal cumpla con sus
actividades cotidianas; es decir, medios fisicos que contribuyen en la consecucién
de los objetivos. Para el caso del Hospital- Clinica del Pacifico es aquel recurso
que utiliza el personal administrativo de la institucion para realizar su labor diaria,
pero es necesario que se le dé el uso correcto brindando una buena administracion

de los mismaos.

c) Tecnolbgicos.

Son de gran importancia para toda organizacion debido a que contribuira con el
buen desempefio de las actividades que se realizan y gracias a ellas se mejorara la
atencion a los clientes del Hospital Clinica del Pacifico. Su adquisicion permitira

que la institucion alcance un nivel competitivo elevado.
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d) Financiamiento.

Segun el autor (Martner, 2004) el presupuesto son: “Los planes de largo y
mediano plazo, como ya se dijo, deben ser ejecutados en el corto plazo, por lo
general uno o dos afos a través de programas especificos de accion inmediata. El
presupuesto moderno es, en consecuencia, un conjunto armonico de programas y
proyectos a realizarse en el futuro inmediato y se le llama presupuesto-programa”
Péag. 31

El presupuesto es un plan de operaciones y recursos que necesita la empresa para
un optimo funcionamiento, se propone para cumplirlo en un tiempo determinado y
lograr los objetivos organizacionales expresados en términos monetarios. El
presupuesto es una prevision que se elabora para estimar el costo total de algun
proyecto o programa, permite que el empresario analice las prioridades de la

empresa para evitar el despilfarro de recurso econémico.

TABLA N°3: Ejemplo de presupuesto

Resumen Asignaciones Presupuestarias Instituciones Culturales 2011-2012
Gobierno de Puerto Rico
Fuente: www.presupuesto.gobiemo.pr
Nombre Actual Recomendado Diferencia %

IAteneo Puertorriquefio $500,000.00 $500,000.00 0.00%
Corporacion de las Artes Musicales 58,633,000.00 $9,017,000.00 $384,000.00 4.40%

Corp. Orquesta Sinfonica $5,471,000.00 $5,334,000.00 {$137,000.00) -2.50%

Corp. Artes Esceno-Musicales 51,312,000.00 $1,181,000.00 {$131,000.00) -10.00%
Corporacion de Puerte Ricopara la
Difusién Piblica $21,523,000.00 $20,058,000.00 ($1,465,000.00) -6.80%
Corporacion del Centro de Bellas Artes $6,598,000.00 $6,355,000.00 {5243,000.00) -3.70%
Conservatorio de Musica de Puerto Rico $10,780,000.00 $8,372,000.00 ($2,408,000.00) -22.30%
Corporacion de Cine de Puerto Rico 54,017,000.00 $3,971,000.00 {546,000.00) -1.10%
Escuelade Artes Pldsticas $5,010,000.00 $4,980,000.00 {$30,000.00) 0.60%
Instituto de Cultura Puertorriquefia $24,137,000.00 524,061,000.00 {$76,000.00) -0.30%

Conservacion del Patrimonio Historico $3,009,000.00 $2,202,000.00 {S807,000.00) -26.80%

Financiamiento de Actividades
Culturales $1,081,000.00 $1,167,000.00 $86,000.00 8.00%

Promocion Cultural y de las Artes $4,765,000.00 $4,654,000.00 {$111,000.00) -2.30%

Recopilado por: Inversidn Cultural (www.inversioncultural.com)

Fuente: http://inversioncultural.com/?p=699
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1.1.3.3 Proceso administrativo.

a) Planeacion.

El autor (Rivera, 2005) menciona que el proceso de planeacién: Es el proceso de
desarrollar objetivos empresariales y elegir un futuro curso de accién para
lograrlos, comprende: a) establecer los objetivos de la empresa, b) desarrollar
premisas acerca del medio ambiente en el cual han de cumplirse, ¢) elegir un
curso de accién para alcanzar los objetivos, d) iniciar las actividades necesarias

para traducir los planes en acciones. Pag. 5-6

La planeacion implica seleccionar la mision y vision adecuadas para instituciones
de salud, en el hospital se planifican los horarios de atencion al cliente, horarios
de realizacion de exdmenes médicos, horarios de utilizacién de los equipos para
tipos de examenes méas complejos, citas médicas, con el objetivo de que este todo
debidamente organizado y los pacientes puedan ser atendidos sin ningun

inconveniente o retraso.

b) Direccion.

El autor (Rivera, 2005) Expresa que la direccién: Es el proceso de motivar a las
personas 0 grupos de personas para ayudar voluntariamente y arménicamente en
el logro de los objetivos de la empresa (a este proceso también se le conoce como

dirigir o actuar)Pag. 6

La direccion es el hecho de influir en los individuos para que contribuyan con el
cumplimento de las metas de la organizacion, por lo tanto tiene relacion con el
aspecto interpersonal de la administracion, los administradores eficaces deben ser
lideres, puesto que el liderazgo implica que las personas sigan a quienes les

ofrecen medios de satisfaccion a sus necesidades.
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c) Control.

Parra E., (2000) Los sistemas tradicionales de control de gestion consistian en un
conjunto de programas predefinidos. Una vez concluida la programacion y puesta
en marcha, estos sistemas eran empleados por los usuarios/analistas de control de
gestion. Cualquier opcién nueva o cambio de las existentes requeria
imprescindiblemente de sistemas de informacién que lo elaboran. La profundidad
del analisis, la amplitud del mismo, los menores tiempos de reaccién y tecnologia

de la informacidn. Pég. 11.

Es aquel proceso que asegura el desempefio eficiente del personal de la institucion
que permitan alcanzar los objetivos propuestos; ademas de controlar facilita la
correccion de los errores que se detecten en un momento determinado; compara el
desempefio medido contra las metas a fin de que lleguen a su proposito. EI control
consiste en medir y corregir el desempefio de los miembros de la institucion en
este caso del Hospital Clinica y que garanticen que los colaboradores cumplan su

trabajo.

1.1.3.4 Servicios.

(Esteban, 2005) “Un servicio es una prestacion, un esfuerzo o una accion.
Frecuentemente se confunden los conceptos de bien y producto, quedando el de
servicio como algo ajeno a ellos” Pag. 26

Existen diferentes tipos de servicios que puede ofrecer una empresa entre ellos
estd el servicio de salud que brinda el Hospital- Clinica del Pacifico para los
habitantes del canton Playas y zonas aledafias tales como Posorja, EI Morro,
Engabao, San Antonio, Progreso, Data, y Gltimamente a los afiliados del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, Seguro Campesino, Seguro General, Monte Pio
y Ministerio de Salud Pudblica, debido al convenio que tiene con el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social - IESS.
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a) Calidad.

El autor (Vértice, 2008) menciona que la calidad es el: “Conjunto de aspectos y
caracteristicas de un producto o servicio que guardan relacién con su capacidad
para satisfacer las necesidades expresadas o latentes (necesidades que no han sido
atendidas por ninguna empresa pero que son demandadas por el publico) de los

clientes” Pag. 1

La calidad es una cualidad inherente de cualquier producto o servicio que se
brinde a las personas permitiendo ser comparada con cualquier otro de su misma
clase. Esta caracteristica es una fijaciéon mental importante para el consumidor o
cliente debido a que tendra la capacidad de satisfacer sus necesidades, ya que sera
una garantia de que lo adquirido esta comprobado por alguna entidad del estado y

es apto para su uso 0 consumo sin presentar ningun tipo de riesgo para ellos.

b) Atencion al cliente.

(Serrano, 2012) menciona que: “El cliente es una persona que nos trae sus
necesidades y deseos; es alguien a quien debemos satisfacer y complacer; pues, se
merece el trato més cordial y atento que le podamos brindar” Pag. 195

La atencion al cliente, la podemos definir como el trato que se les brinda a los
clientes cuando se acerca adquirir algin producto o servicio con la finalidad de
satisfacer sus necesidades, para ello es fundamental la comunicacion como parte

de la estrategia de servicio.

El trato que se le brinde al cliente llega a ser en un determinado momento un
elemento promocional para las ventas tan poderosas como los descuentos, la
publicidad o la venta personal, debido a que se cuenta con el testimonio de

personas que ya adquirieron el producto o servicio y obtuvieron beneficios.
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1.1.3.5 Efectividad organizacional.

a) Eficacia.

(Ramirez C., 2002), Expresa: “Se dice que se ha obrado con eficacia cuando para
lograr una meta se utiliza un procedimiento adecuado. Es decir se ponen en juego

medios idoneos que tienen en si el poder de lograr un efecto”. Pag. 67.

La eficacia es la capacidad de lograr el objetivo esperado tras la realizacién de una
tarea 0 accién, ademéas mide el grado de cumplimiento de las metas, el
comportamiento interno de la empresa en término de recursos consumidos y
procesos utilizados. La empresa estd en constante busqueda de la excelencia
renovando y capacitando a su personal para que realicen un trabajo eficaz, es decir
que se cumplan las metas de cada area o departamento, aunque en el proceso de

cumplimiento no se haya utilizado de forma correcta los recursos de la empresa.

b) Eficiencia.

(Paredes W., 2009), Manifiesta: “Para la organizacion lograr un alto grado de
eficiencia es necesario trabajar en ambientes altamente motivadores y
participativos, con un personal altamente motivado e identificado con la
organizacion, es por ello que el empleado debe ser considerado como un activo
vital dentro de ella, los directivos deberan tener presente en todo momento la
complejidad de la naturaleza humana para poder alcanzar indices de eficiencia y

de productividad elevada. Pag. 43.

La eficiencia dentro de la empresa se la define como la capacidad que tiene el
recurso humano para realizar su trabajo cumpliendo los objetivos que se proponen
en un corto periodo de tiempo, es decir procurando el mejor uso a los recursos. La

empresa para obtener la competitividad en el mercado debe contar con personal
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calificado que busque la excelencia en el cumplimiento de sus actividades, es
decir que cumpla su trabajo eficientemente cuidado de los recursos de la
organizacion para optimizar tiempo y dinero pero cumpliendo con los objetivos y

metas propuestas.

c) Evaluacion del desempefio.

(Stephen P., David A. Decenzo, 2002) Lo definen como un proceso para
establecer parametros del desempefio y evaluarlo con el propdsito de poder tomar
decisiones objetivas acerca de los recursos humanos tales como: aumentos
salariales y la capacitacion necesaria y de presentar los documentos que

fundamenten las medidas tocantes al personal. Pag. 199

Es muy importante evaluar el desempefio de los miembros de la institucién ya que
con ello se determina si se estd cumpliendo con las tareas que se le han designado
a cada departamento, ya que de esto dependera el buen funcionamiento de la

empresa.

El autor (Rodriguez-Serrano, 2011) menciona lo siguiente: “La introduccion de
herramientas sistematicas de evaluacion del desempefio es relativamente reciente.
Su universalizacion se produce en la década de 1980. Las evaluaciones del
desempefio comenzaron su andadura como herramientas de politica retributiva
para irse transformado paulatinamente en herramientas de desarrollo profesional”.

Pag. 110

Es necesario medir el desempefio del personal a lo largo de un periodo de tiempo
para determinar si estd cumpliendo correctamente con los objetivos
organizacionales; para el personal nuevo se determinard un periodo de prueba

necesario para comprobar si cumple con las actividades sin inconvenientes.
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1.3 MARCO LEGAL.

El marco legal son las leyes que regulan la actividad de la organizacién en este
caso del Hospital Clinica del Pacifico, supervisando que brinde un servicio de
calidad y calidez. En esta seccion se detallan las leyes que rigen el Hospital

Clinica del Pacifico, estas son:

1.-Constitucion de la Republica del Ecuador
2.-Plan Nacional del Buen Vivir

3.- Ley Orgénica del Ministerio de Salud
4.- Codigo de Trabajo del Ecuador

2.3.3 Constitucion de la Republica del Ecuador- vigencia 2008.

Es obligacion del estado ecuatoriano vigilar porque se brinde un buen servicio de
salud tanto publica como privada, por esta razon se incluyeron estos articulos que
expresan que la salud es un derecho de todos los ecuatorianos. En el siguiente

articulo se expresa lo siguiente:

Art. 32.- La salud es un derecho que garantiza el Estado, cuya realizacion se
vincula al ejercicio de otros derechos, entre ellos el derecho al agua, la
alimentacion, la educacion, la cultura fisica, el trabajo, la seguridad social, los

ambientes sanos y otros que sustentan el buen vivir.

El Estado garantizard este derecho mediante politicas econdmicas, sociales,
culturales, educativas y ambientales; y el acceso permanente, oportuno y sin
exclusion a programas, acciones y servicios de promocion y atencion integral de
salud, salud sexual y salud reproductiva. La prestacion de los servicios de salud se
regird por los principios de equidad, universalidad, solidaridad, interculturalidad,
calidad, eficiencia, eficacia, precaucion y bioética, con enfoque de género y

generacional.
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2.3.4 Plan Nacional del Buen Vivir — Vigencia 2013 - 2017

En enero del 2007 se inicio la elaboracion del Plan Nacional Del Buen Vivir,
propuesta que fue elaborada en el Plan de Gobierno que present6 el Movimiento
Alianza Pais comandada por el actual Presidente de la Republica del Ecuador, este
Plan contiene 12 objetivos en los cuales se describe la trasformacion del Ecuador
en un estado de derechos para los ciudadanos; las resoluciones que se plantean
son: la equidad, el desarrollo integral, la Revolucion Agraria y la Revolucién de

Conocimiento.

Objetivo 3: Mejorar la calidad de vida de la poblacion

La calidad de vida alude directamente al Buen Vivir de las personas, pues se
vincula con la creacién de condiciones para satisfacer sus necesidades materiales,
psicoldgicas, sociales y ecoldgicas. Dicho de otra manera, tiene que ver con el
fortalecimiento de las capacidades y potencialidades de los individuos y de las
colectividades, en su afan por satisfacer sus necesidades y construir un proyecto

de vida comun.

Objetivo 9: Garantizar el trabajo digno en todas sus formas.

Los principios y orientaciones para el socialismo del Buen Vivir reconocen que la
supremacia del trabajo humano sobre el capital es incuestionable. De esta manera,
se establece que el trabajo no puede ser concebido como un factor mas de
produccion, sino como elemento mismo del Buen Vivir y como base para el

despliegue de los talentos de las personas.

En contraste con esa concepcion, y en funcion de los principios del Buen Vivir, el
articulo 33 de la Constitucién de la Republica establece que el trabajo es un

derecho y deber social.
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Objetivo 10: Impulsar la trasformacion de la matriz productiva.

Los desafios actuales deben orientar la conformacion de nuevas industrias y la
promocion de nuevos sectores con alta productividad, competitivos, sostenibles,
sustentables y diversos, con visién territorial y de inclusion econdémica en los
encadenamientos que generen. Se debe impulsar la gestion de recursos financieros
y no financieros, profundizar la inversion publica como generadora de
condiciones para la competitividad sistémica, impulsar la contratacion pablica y

promover la inversion privada.

2.3.5 Ley Organica del Ministerio de Salud — Vigencia 2008

El Ministerio de Salud como ente regulador de las instituciones que se encargan
de brindar el servicio a una comunidad es necesario que se conozcan los articulos
para el buen manejo en este caso del Hospital Clinica del Pacifico, cumpliendo las

normativas vigentes.

Art. 24.- De la Direccion General de Salud de las Personas

Las Instituciones publicas se rigen bajo los parametros del Ministerio de Salud,
los cuales ayudaran al cumplimiento de objetivos al brindar educacién de calidad
tal como indica la Ley de la Constitucién, Plan Nacional del Buen Vivir, Marco

legal educativo, Plan decenal de Educacion del Ecuador, etc.

La Direccion General de Salud de las Personas:
d) Coordina el marco técnico - normativo con los Institutos Especializados, los

Organismos  Puablicos  Descentralizados de  Salud, los Organos
Desconcentrados y con la Comunidad Cientifica Nacional e Internacional.
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Art. 23.- De las misiones de los Organismos Publicos Descentralizados

a) La investigacion, el conocimiento y difusion de aspectos interculturales para

mejorar la salud de la poblacion.

b) El Instituto de Desarrollo de Recursos Humanos tiene como mision conducir
las actividades de investigacion académica, formacion, capacitacion y
especializacion del personal, el desarrollo y la evaluacion de la calidad de los

recursos humanos del Sector Salud.

2.3.6 Cddigo de trabajo del Ecuador — Vigencia 2008

Para el buen manejo de la contratacion del personal tanto administrativo como
médico es necesario conocer los derechos, deberes y obligaciones para con los

colaboradores, a continuacion se presentan los siguientes articulos:

Art. 40.- Derechos exclusivos del trabajador.

El empleador no podrd hacer efectivas las obligaciones contraidas por el
trabajador en los contratos que, debiendo haber sido celebrados por escrito, no lo
hubieren sido; pero el trabajador si podra hacer valer los derechos emanados de
tales contratos.

Art. 42 .- Obligaciones del empleador.

Instalar las fabricas, talleres, oficinas y demas lugares de trabajo, sujetandose a las

medidas de prevencion, seguridad e higiene del trabajo y demas disposiciones

legales y reglamentarias, tomando en consideracion.
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CAPITULO I

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

2.1 Disefio de la investigacion.

Tomando en cuenta el objetivo general y especifico del estudio del proyecto se
procedié obtener informacion necesaria para llevar a cabo la investigacion. Se

decidid realizar un estudio en base al método descriptivo.

Segin (Malhotra, 2008) el disefio de la investigacion: “consiste en llegar a
conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la
descripcidn exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se
limita a la recoleccién de datos, sino a la prediccion e identificacion de las

relaciones que existen entre dos o mas variables.” Pag. 85.

Este trabajo se constituye como un estudio descriptivo dandole un enfoque
cualitativo que trata de implementar un disefio organizacional que permita mejorar
la atencion y servicio a los clientes del centro de servicios de salud, que al
momento de la investigacion, adolece de muchas falencias. Con el fin de recopilar
informacién relacionada con el tema del proyecto, se recurrié a una investigacion
del tipo documental como: libros, articulos de revistas, internet, entre otros, que

se especializan en temas relacionados con los servicios de la salud.

En el disefio de investigacion se utilizé como instrumento una guia de entrevista y
cuestionario el mismo que facilit6 la recoleccion de informaciones necesaria para
conocer la actual situacion del Hospital Clinica del Pacifico y asi poder elaborar el

disefio organizacional a fin de mejorar la administracion de la institucion.
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2.2 Modalidad de la Investigacion.

El desarrollo de la investigacion corresponde a la modalidad de proyecto factible.
Arias, (2009), sefiala que: “Se trata de una propuesta de accion para resolver un
problema préctico o satisfacer una necesidad. Es indispensable que dicha
propuesta se acomparfie de una investigacion, que demuestre su factibilidad o

posibilidad de realizacion”. pag. 134.

La modalidad que se utilizo es la de proyectos factibles o de intervencion que
representa un conjunto coherente de operaciones y acciones que permiten
investigar y modificar una situacion practica en un contexto determinado, para
mejorar sus condiciones de la poblacion donde interviene. De alli que esta forma
de investigacion estd ganando cierta notoriedad académicamente, por cuanto se
emplea principalmente para diagnosticar problemas y aportar soluciones a nivel

institucional y empresarial.

El investigador, se propone generar cambios y alterar una realidad (que en este
caso es servicios meédicos especializados), desde su perspectiva, esa realidad se
presenta con carencias y deficiencias y por supuesto, quiere generar cambios
deseados mediante proyectos de accion. A partir de esto, se establece la necesidad

de responder a las siguientes interrogantes:

1. ¢(Qué hacer? Aqui se busca explicar los principios que guian la accion,
jerarquiza las necesidades, la cual llevard a la identidad, naturaleza o

determinacion de algo, que permita profundizar las ideas del servicio médico.

2. ¢Para qué hacerlo? Esta relacionado directamente con los objetivos que se
plantea el proyecto. En la mayoria de los casos, es dar solucion a un problema o la
satisfaccion de una necesidad, tales como falta de calidad del servicio médico que

se brinda a la comunidad.
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3. ¢Por qué hacerlo? Determina la importancia, significado, viabilidad de interés
del proyecto y el motivo que lo determind, sobre todo para enfrentar las

exigencias de clientes y competencia.

4. ¢Cémo hacerlo? Donde se visualiza todas las actividades o trabajos que se
pretenden realizar, como parte de la investigacion. Esto esta relacionado
directamente con los objetivos, que puede ser alcanzar los niveles de satisfaccion
en la atencion de los usuarios/pacientes que justifiquen los niveles de inversion en

el centro de servicios hospitalario.

5. ¢Donde hacerlo? Corresponde al lugar o el sitio donde se realizaran las
actividades que forman parte de la investigacion. No solo, representa el lugar
fisico, sino también el contexto economico, social y cultural que rodea el
proyecto. Para el caso objeto de la investigacion, es el Hospital-Clinica del
Pacifico.

6. ¢Qué magnitud tendrd? EIl alcance, su profundidad y las necesidades que se

propone satisfacer.

7. ¢Quiénes lo haran? Constituye el equipo de trabajo que participara en las
diversas actividades del proyecto. La marcha de éxito del mismo, depende en gran
medida de la capacidad y motivacion de las partes involucradas en su desarrollo
los cuales se pueden identificar como los ejecutores - propietarios o socios del

centro hospitalario y los beneficiarios - clientes/pacientes.

8. ¢Con qué medios y recursos se hara? Busca precisar los recursos humanos,
fisicos y financieros. La parte de recursos humanos, estaria conformada por el
personal que estd directamente comprometido con el trabajo, los fisicos,
representa la cantidad de materiales, equipos, bibliografia y documentacion, y los

financieros corresponden al presupuesto necesario para la ejecucion.
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2.3 Tipos de investigacion.

2.3.1 Por el Proposito.

Investigacion Aplicada.

La investigacion aplicada, es la respuesta efectiva y fundamentada a un problema
detectado, descrito y analizado. La investigacion aplicada concentra su atencion
en las posibilidades facticas de llevar a la préctica las teorias generales y destina
sus esfuerzos a resolver los problemas, en este caso en particular para la

elaboracion del Disefio Organizacional del Hospital Clinica del Pacifico.

2.3.2. Por el nivel de estudio.

Investigacion Descriptiva.

Este nivel de estudio describe los hechos como son observados, es decir se
describira la situacion actual del Hospital mediante la aplicacion de los
instrumentos de recoleccion de informacion para posteriormente elaborar la

propuesta que permita cumplir con los objetivos organizacionales.

2.3.3. Por lafuentey el lugar.

Documental y Bibliogréfica.

El énfasis de esta investigacion esta en el analisis tedrico y conceptual hasta el
paso final de la elaboracion del Disefio Organizacional para el Hospital Clinica
del Pacifico, para eso se recurrieron a las fuentes tales como: libros sobre el
disefio organizacional, documentos legales del hospital, revistas, actas entre otros
documentos que facilitaron conocer, comparar, ampliar, profundizar y deducir

diferentes enfoques, teorias, conceptualizaciones y criterios de varios autores
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sobre la fundamentacion tedrica de los centros de servicio especializados y su
proceso para implementarlos de forma correcta y efectiva. Es una investigacion
que se realiza en forma ordenada y con objetivos precisos, con la finalidad de
aplicar los conocimientos adquiridos en la propuesta. Se basa en la utilizacion de
diferentes técnicas de localizacion y fijacion de datos, andlisis de documentos y de
contenidos.

Investigacion de Campo.

Para el presente estudio se aplico la investigacion de campo con el objetivo de
recolectar informacién valiosa y necesaria para luego elaborar la propuesta del
disefio organizacional cuyos datos seran necesarios para conocer las falencias del

Hospital Clinica del Pacifico.

2.4 Métodos de investigacion.

2.4.1 Método Inductivo.

En la presente investigacion se utilizd el método inductivo debido a que el
problema se lo analiza partiendo de premisas particulares hasta obtener
informacién de una parte concreta de la organizacién que en este caso son las
falencias que tiene el Hospital Clinica del Pacifico en la parte administrativa con

el proposito de elaborar un disefio organizacional creando mejoras en su gestion.

2.4.2 Método Deductivo.

Este método se inicia con el andlisis de los principios o de informacion general de
la organizacion a investigar para utilizarla en hechos o situaciones particulares,
creacion de la hipdtesis para explicar por qué se debe elaborar un disefio

organizacional en el Hospital Clinica del Pacifico.

o1



2.4.3 Método Analitico - Sintético

En este caso la aplicacion de este método permitié descubrir los distintos
elementos que componen el fendmeno u objeto investigado, las causas y los
efectos, para ser analizados con la finalidad de establecer parametros, saber que
se debe hacer y hasta donde se puede llegar en términos de servicio al cliente,
eficiencia, eficacia y otros pardmetros, luego integrar esta informacién y definir
politicas institucionales, que deberan cumplirse de manera en que se vaya
Ilevando a cabo el objetivo de esta propuesta que sera la elaboracion de un disefio

organizacional.

En la propuesta del Disefio Organizacional para el Hospital Clinica del Pacifico se
utilizé el método analitico, el mismo que facilité el estudio del problema en
general descomponiéndolo en partes para una mejor observacion y explicacion del

por qué es necesario aplicar la herramienta administrativa en la organizacion.

2.5. Técnicas de investigacion.

2.5.1 La Entrevista.

La entrevista en este estudio se la realiz6 a los directivos del Hospital Clinica del
Pacifico, con el objetivo de establecer cuales son las falencias que presenta el
hospital-clinica, para luego analizar estos datos y poder definir que esta institucion
necesita de un disefio organizacional comprobando de esta manera la hipotesis

planteada.

La entrevista se la realizO especificamente al Presidente, Sr. Alfonzo Barek;
Director General, Dr. Carlos Alvarez Barek; Gerente General, Ing. Juan José
Barek; Jefe de direccion médica y a la Directora Administrativa Eco. Adela Adum
Barek.
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2.5.2. La Encuesta.

La Encuesta es la técnica que se aplicd a traves de preguntas bien estructuradas,
que sirvieron para recolectar datos referentes a la elaboracion y planteamiento del
disefio organizacional, asi mejorar el servicio de salud preventiva. En la
correlacion con la técnica establecida, el instrumento que se utilizd para la
recoleccion de datos fue el cuestionario. Las preguntas estuvieron correctamente
formuladas para que los pacientes de la clinica puedan contestarla sin

inconvenientes.

2.6 Instrumentos de investigacion.

2.6.1 Guia de entrevista.

La guia de entrevista es un formato que contiene una serie de preguntas las cuales
se las van a realizar al entrevistado con el claro objetivo de obtener la informacién
necesaria para realizar el analisis de disefio organizacional en el Hospital Clinica
del Pacifico. Se utilizo este instrumento porque en el estudio se realizd entrevista
dirigidas y estructuradas a los directivos del hospital, las preguntas estuvieron
orientadas a conocer la situacion actual en lo referente a la gestion administrativa

del hospital.

2.6.2 Cuestionario.

Se aplicé este instrumento de investigacion debido a que se realiz6 encuestas a los
clientes del Hospital Clinica del Pacifico con el objetivo de conocer si la atencion
que se les brinda es la adecuada. Las preguntas fueron redactadas de forma
coherente, organizada y secuenciadas con el propdésito de que las respuestas
aporten al desarrollo del disefio organizacional para el hospital, ademas los
cuestionamientos tuvieron opciones que facilitaron a los encuestados expresarse

con mayor facilidad.
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2.7 Poblacion y Muestra.

2.7.1 Poblacidn.

Para realizar el disefio organizacional al Hospital Clinica del Pacifico, se tomo
como poblacion a los miembros que conforman la organizacién tales como:
Socios, Clientes, Empleados administrativos técnicos - medicos y personal de

servicio.

TABLA N°4: Poblacién

POBLACION No
Socios 3
Clientes 500
Total 503

Fuente: Hospital Clinica del Pacifico.
Autora: Katherine Chilan Basurto

2.7.2 Muestra.

Para el estudio se aplicd el muestreo probabilistico aleatorio, mediante la
utilizacion de la siguiente formula la cual determinard el nimero exacto de
clientes que se van a encuestar. Seran 217 clientes a los cuales se les aplicara la

encuesta.

g2 N.n.q
e’(N-1) + a2 p.q

n:

(1,962)(500)(0,5)(0,5)

n
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2.8 Procedimientos y procesamiento de la informacion.

2.8.1 Procedimiento.

A continuacion se detallard el procedimiento mediante el cual se hard la

investigacion.

- Revision bibliogréafica para la elaboracion del marco tedrico.
- Formulacién del fundamento tedrico.

- Disefio de las estrategias evaluativas.

- Elaboracién del Guion de Encuesta.

- Disefio del Cuestionario

- Aplicacion de las encuestas

2.8.2 Procesamiento.

En cuanto al procesamiento de la informacion, se mencionan las siguientes fases:

- Organizacion de la informacién recolectada.
- Disefio de los cuadros o tablas estadisticas.
- Elaboracion de graficos.

- Analisis e interpretacién de los resultados.

- Formulacion de las conclusiones y recomendacion.
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CAPITULO 11l

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Para realizar la respectiva interpretacion y andlisis de los resultados se procedio a
la ejecucion de las herramientas de recoleccién de datos como la encuesta, la
misma que fue elaborada mediante el cuestionario donde se plantearon las
preguntas acorde al tema en estudio. Esta herramienta de trabajo fue dirigida a
185 personas de acuerdo a la formula empleada para determinar correctamente la
muestra. Las encuestas fueron dirigidas a los usuarios y pacientes que asisten
frecuentemente a las instalaciones del Hospital-Clinica del Pacifico para hacer uso

de los servicios que la clinica ofrece al mercado.

Asi mismo la entrevista fue realizada mediante la utilizacion de la herramienta de
investigacion guia de entrevista que permitid elaborar las preguntas en cuanto al
tema que se esta estudiando, esta herramienta de recoleccién de informacion fue
dirigida a los directivos del Hospital-Clinica del Pacifico. Esta investigacion se
realizd con la finalidad de recopilar informacion asertiva y relevante sobre la
situacion que actualmente atraviesa la organizacién, de esta manera lograr captar
datos que faciliten la correcta elaboracién de la propuesta para la solucién de los

problemas, falencias existentes en la parte administrativa del Hospital.

A continuacidn se presenta el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos
mediante las herramientas de recoleccion de informacion donde se muestra cada
uno de los indicadores para la posterior toma de decisiones, ademas estos datos
permiten al investigador conocer cuales son las carencias existentes y elaborar
luego la propuesta del disefio organizacional que genere mayor productividad

mejorando los procesos de atencion en el Hospital-Clinica del Pacifico.
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3.1. Andlisis de la entrevista aplicada al Director del Hospital-Clinica del

Pacifico del Canton Playas.

1. ¢Cumple el Hospital con la misién establecida?

El entrevistado manifest6 que el Hospital Clinica del Pacifico cumple
efectivamente con la mision propuesta, y la misma consiste en brindar una
atencion de calidad y calidez a la poblacion del cantdn Playas y lugares aledafios,
gracias a que cuenta con un equipo médico y enfermeras altamente calificados

para realizar las funciones a ellos encomendados.

Sin embargo, en la actualidad el hospital-clinica se han presentado una serie de
acontecimientos, esto radica en la parte administrativa que influyen de alguna
manera, dentro del hospital, en el &rea médica debido a que es esta area la
encargada de atender en primera instancia al paciente y es alli donde se siente
inconforme, ya que la actitud del personal administrativo no es la adecuada para

brindar el servicio.

2. ¢Cuéles son las fortalezas del Hospital Clinica del Pacifico?

La principal fortaleza del Hospital Clinica del Pacifico es que cuenta con una
infraestructura acorde al servicio que brinda, con areas debidamente distribuidas
tales como: consultorios médicos, area de terapia fisica, farmacia, quirdfanos,
emergencias, laboratorio, rayos X, lavanderia, esterilizacion, enfermeria,
hospitalizacion, alimentacion, ropa y bodega, ademas posee casi todas las

especialidades para brindar un correcto servicio de salud preventiva y curativa.

Otras de las fortalezas es que cuenta con equipo medico necesario para la
elaboracion de los exdmenes ya que tiene un laboratorio especializado para
brindar al paciente, resultados altamente confiables gracias al personal que labora

en aquella area.
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3. ¢Qué estrategias se estdn aplicando en el Hospital para aumentar su

demanda?

Los directivos del Hospital-Clinica del Pacifico manifestaron que en la actualidad
las estrategias que se aplican dentro del hospital no corresponden con las
necesidades de la organizacion, que facilite la solucion de los problemas
presentados en el Hospital Clinica del Pacifico, permitiendo cumplir de manera
efectiva los objetivos de la organizacion, pero cabe recalcar que una de las
estrategias mas acertadas, que le ha permitido de una u otra manera tener un
mayor numero de pacientes, ha sido el convenio que mantiene con el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social- IESS donde los asegurados tengan acceso al
servicio que brinda el hospital, pero se debe dar agilidad a los procesos y
tramites brindandole a sus pacientes una adecuada atencién de salud preventiva

y curativa, ganando confiabilidad y fidelidad de los mismos.

4. ¢Las politicas y reglamentos internos de la organizacion son socializadas

con el personal?

La mayor parte de las personas entrevistadas expresaron que las politicas y
reglamentos son socializadas por el personal administrativo, médico y de
servicios generales, con el objetivo de fortalecer las relaciones interpersonales
y evitar inconvenientes que se puedan presentar entre los colaboradores del
Hospital Clinica del Pacifico, peroen varias ocasiones el personal no cumple
a cabalidad con los reglamentos que existen en el hospital, especialmente los que
brinda informacién al cliente, ocasionando que los procesos se vuelvan lentos
generando malestar y en muchas situaciones inconformidad por parte de los
usuarios, ya que son ellos, los méas afectados de manera directa por

incumplimiento de cierto personal de las diferentes areas del Hospital.
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5. Se realizan capacitaciones que permitan al personal mejorar la capacidad
de atencion integral a los pacientes.

En el hospital en la actualidad se realizan capacitaciones para el personal médico
debido que consideran que debe tener un nivel alto de conocimientos referentes a
su area ya que son los encargados de prestar el servicio de salud a los habitantes
del canton Playas, provincia del Guayas, pero no consideran al personal
administrativo como parte del plan de capacitaciones, al no recibir capacitaciones
el personal administrativo, el area de administracion del hospital-clinica se ve
afectado, lo que ha causado que las actividades que llevan a cabo los
colaboradores de esta area se vuelvan lentas y tediosas, este factor no les permite
mejorar al hospital-clinica por lo que se sienten afectados por el poco rendimiento
que reflejan este personal; esto es una desventaja para el hospital con respecto a la

competencia.

6. ¢El Hospital-Clinica del Pacifico le proporciona los recursos necesarios
como equipos, herramientas e instrumentos para un desempefio adecuado

en el puesto de trabajo?

El Director afirma que en el area médica cuentan con todos los recursos
necesarios para brindar una atencion de calidad a los pacientes que se atienden en
el Hospital Clinica del Pacifico, no obstante hace falta un sistema de
administracion de los turnos para que la atencion sea &gil y sin complicaciones, un
sistema de control de personal con tecnologia avanzada que facilite el control de
las actividades de los colaboradores a fin de cumplir con los objetivos de la
organizacion. Otra de las falencias del Hospital es no contar con un sistema
financiero que permita llevar un control de los ingresos y gastos, a fin de llevar
una buena administracion y adquirir los recursos estrictamente necesarios para el
buen funcionamiento de la Clinica; al no contar con este recurso de innovacion
tecnoldgica los procesos que se llevan a cabo son lentos, convirtiendose en una

debilidad por la competencia.
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7. ¢Los procesos que se llevan en el Hospital se cumplen rigurosamente?

El entrevistado menciona que los procesos que se llevan a cabo en el
Hospital se cumplen, pero no en su totalidad debido a que cierto personal
no sigue los lineamientos necesarios para cumplir con eficiencia las actividades
que deben llevar a cabo, generando inconformidad en los pacientes atendidos
en la Clinicaya que uno de los procesos méas importantes para el Hospital
es la asignacion de turnos, generando molestias a los pacientes debido a que
en muchas ocasiones existe una confusion en el horario. Es por eso que el
personal administrativo entrevistado menciond que se debe elaborar un adecuado
control de todos los procesos que se lleven a cabo dentro del Hospital Clinica del
Pacifico en las areas que posee y evitar que el paciente se vea afectado por las

falencias que existen en la administracion de la institucion.

8. ¢Cudl es la competencia directa del Hospital Clinica del Pacifico, que

podrian afectar sus funciones?

En el cantdn Playas existen muchas organizaciones dedicadas al servicio de salud
preventiva y curativa, los entrevistados consideran como mayor competencia los
centros de salud porque son entidades del estado y en la actualidad el gobierno
ha dado énfasis y apoyo econémico a los hospitales publicos ya que consideran
que estos centros deben brindar una atencién integral de calidad, por esta razon el
servicio en estos hospitales ha mejorado notablemente debido a que brinda los
servicios de salud y medicina gratuitas a todas las personas que acudan a estos
centros de salud publica; convirtiendose en los mayores competidores para el
Hospital Clinica del Pacifico, es por eso que el directorio mencioné que es
necesario aplicar estrategias que contribuyan a mejorar la gestién administrativa a
fin de cumplir con los objetivos propuesto a largo plazo. Otra de las competencias

son las clinicas aledarios al canton Playas.
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9. ¢El servicio que ofrece el Hospital Clinica Del Pacifico cumple

efectivamente con los estandares de calidad?

El entrevistado manifiesta que el Hospital Clinica del Pacifico cumple con los
estandares de calidad necesarios para brindar a los pacientes una buena atencion
ya que el servicio es un aspecto muy importante y riesgoso porque se esta tratando
con vidas humanas que no se pueden poner en riesgo, dentro de los hospitales este
es uno de los pilares importantes ya se otorgara al paciente seguridad en el

servicio contando con mejores profesionales en el &rea de salud.

Ademéas manifestd que el hospital cumple con los reglamentos que impone el
Ministerio de Salud Publica y las demés entidades de control de manera que la
ciudadania tenga una excelente atencién, sin que se ponga en riesgo sus vidas

brindandole la confianza necesaria para que acudan al hospital.

10. ¢Cudles son los valores mas importantes que se practican dentro de la

organizacion?

El entrevistado menciona que el Hospital Clinica del Pacifico tiene valores que
contribuyen a que los colaboradores de las diferentes areas mantenga buenas
relaciones de respeto, consideracion, estima y responsabilidad en sus labores
diarias, el problema persiste en que no se cumplen en su totalidad debido a que
existen ciertos inconvenientes entre los empleados, afectando el servicio brindado

por la organizacion.

Esta situacién se ha considerado como una desventaja debido a que perjudica
directamente a los pacientes que se ven afectados por la impuntualidad de algunos
médicos ocasionando un malestar por parte de los clientes ya que en ciertas
ocasiones no regresan al Hospital para ser atendidos, perjudicando la rentabilidad

del hospital.
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3.2 Analisis de la encuesta aplicada a los pacientes del Hospital-Clinica del

Pacifico?

1.- ¢(Cada qué tiempo acude a sus chequeos médicos al Hospital-Clinica del

Pacifico del Canton Playas?
TABLA N°5: Frecuencia de chequeos

Frecuencia
Alternativas Frecuencia Porcentaje

Diario 10 %
Semanal 37 17%

1 Mensual 110 51%
Anual 40 18%
Otros 20 9%
Total 217 100%

Fuente: Frecuencia de Chequeos
Elaborado por: Katerine Chilan Basurto
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Segun la investigacion realizada, encontramos que la mayoria de los pacientes del

Hospital-Clinica del Pacifico, indican que la frecuencia con que visitan a la clinica

es mensual, debido a que cada mes se realizan chequeos médicos y por qué tienen

el poder adquisitivo para pagar ese servicio médico.
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2.- ¢Cual es el tiempo que espera para ser atendido en el Hospital-Clinica del

Pacifico?
TABLA N°6 Tiempo de espera
Tiempo de Espera
Alternativas Frecuencia Porcentaje
0:30 min 0 menos 29 13%
2 0:30 min a 1HOO 82 38%
1H00 a 1H30 75 35%
2H00 a méas 31 14%
Total 217 100%

Fuente: Tiempo de Espera
Elaborado por: Katerine Chilan Basurto
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Al preguntarle a los encuestados, cual es el tiempo de espera que generalmente
tiene que pasar para que puedan ser atendidos, una cuarta parte de las personas
afirmaron que ellos esperan un tiempo que oscila entre 30 minutos hasta una hora
de espera, lo cual evidencia que existe una falencia en cuanto a la atencion de los
pacientes, mientras que otro grupo afirma que este tiempo también se puede llegar
a extenderse es decir tienen que esperar al menos una hora y media.
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3.- ¢Como considera los precios que cobra el Hospital-Clinica del Pacifico?

TABLA N°7 Costos de servicios médicos

Costos de Servicios Médicos
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy alto 39 18%
3 Alto 59 27%
Bajo 90 41%
Muy bajo 29 13%
Total 217 100%

Fuente: Costos de Servicios Médicos
Elaborado por: Katerine Chilan Basurto
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Segun datos de la investigacion realizada al preguntarle a los pacientes que
solicitan servicios médicos, sobre el precio de cada una de las especialidades que
tiene el Hospital-Clinica del Pacifico, manifestaron que los precios son bajos con
respecto a los demas centros de salud, evidenciando que la clinica se preocupa por
dar un excelente servicio a sus clientes y por ende ofrece los servicios a un bajo

costo.
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4.- ; Como califica la atencion recibida en el Hospital-Clinica del Pacifico?

TABLA N°8: Atencion que recibi6

10%

Atencion
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Excelente 30 14%
4 Muy Bueno 85 39%
Bueno 81 37%
Regular 21 10%
Total 217 100%
Fuente: Atencion que recibid
Elaborado por: Katerine Chilan Basurto
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Existe evidencia estadistica que indican que la atencidn recibida por los pacientes

durante la respectiva consulta médica con los especialistas es calificada como muy

buena, asi lo afirma la tercera parte de los pacientes del Hospital-Clinica del

Pacifico, este resultado es muy importante debido a que permite conocer el

profesionalismo de cada uno de los médicos especialistas con los que cuenta la

Clinica, preocupandose siempre por el bienestar de sus clientes.
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5.- ¢Estd usted de acuerdo con el servicio que prestan los médicos del

Hospital-Clinica del Pacifico?

TABLA N°9: Servicio médico

Servicio Médico

5

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 141 65%
No 76 35%
Total 217 100%

Fuente: Servicio Médico
Elaborado por: Katerine Chilan Basurto
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Elaborado por: Katerine Chilan Basurto

Segun la investigacion realizada a los pacientes que utilizan frecuentemente el

Hospital-Clinica del Pacifico, indicaron que estan de acuerdo con el servicio

brindado por cada uno de los médicos especialista de la Clinica, la mayoria de las

personas encuestadas, esta respuesta evidencia el buen trato que reciben cada uno

de los pacientes por parte de los profesionales médicos, es importante resaltar que

durante el tiempo que dura la cita médica con el especialista es muy provechoso

para cada uno de los pacientes, pues se les da un diagndéstico de su salud y se les

da recomendaciones segun el cuadro clinico que presente en el momento.
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6.- ¢ Cree usted que el diagndstico dado por el profesional es el acertado?

TABLA N° 10: Calificacion del servicio prestado

Calificacion del Servicio Prestado
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy eficiente 35 16%
6 Eficiente 93 43%
Deficiente 63 29%
Muy deficiente 26 12%
Total 217 100%

Fuente: Calificacion del Servicio Prestado
Elaborado por: Katerine Chilan Basurto
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Segun datos de la encuesta realizada a los pacientes del Hospital-Clinica del
Pacifico, al preguntarle sobre el diagnéstico que le da el especialista, consideran
que este es eficiente, asi lo confirman la mayoria de las personas encuestadas, es
decir estas personas estan de acuerdo con el tratamiento que les da el especialista

y sobre el diagnostico, que les dan pues siempre es el mas acertado.
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7.- ¢Como considera la seguridad que brinda el Hospital-Clinica del

Pacifico?
TABLA N°11: Seguridad en el hospital
Seguridad
Alternativas Frecuencia Porcentaje

Excelente 21 10%

7 Muy Bueno 92 42%
Bueno 65 30%
Regular 39 18%
Total 217 100%

Fuente: Seguridad en el Hospital
Elaborado por: Katerine Chilan Basurto
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Los pacientes encuestados al preguntarles sobre la seguridad que existen dentro y
fuera del hospital-clinica, indicaron la mayoria de los encuestados que la
seguridad brindada es muy buena, es importante que dentro del hospital se
preocupen por la seguridad fisica de cada uno de los pacientes, y también es
importante brindar seguridad emocional, en ciertos casos criticos que se presenten

dentro del hospital. Se puede concluir que la seguridad brindada es la adecuada.
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8.- ¢Los equipos con los que cuenta el Hospital-Clinica del Pacifico para su

atencién es?

TABLA N°12: Equipos adecuados

Equipos Adecuados
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Excelente 10 5%
8 Muy Bueno 79 36%
Bueno 97 45%
Regular 31 14%
Total 217 100%

Fuente: Equipo adecuado
Elaborado por: Katerine Chilan Basurto
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Al preguntarle a las personas sobre los equipos que posee el hospital, la mayor
parte de los encuestados afirmaron que el equipo tecnoldgico y material que
utiliza el hospital es bueno, ya que cuentan con los insumos necesarios para
ofrecer un servicio de calidad a sus pacientes, ademas tienen una infraestructura
adecuada para realizar diagndsticos a tiempo. Se concluye que el hospital posee lo

necesario para brindar una atencion de calidad.
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9.- ¢A través de que medio le gustaria acceder para obtener informacion de

los servicios que ofrece el Hospital-Clinica del Pacifico?

TABLA N°13: Medios de difusion

Medios de Difusion
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Folletos 19 9%
Internet 63 29%
Radio 75 35%
Television 56 26%
Otros 4 2%
Total 217 100%

Fuente: Medios de Difusion
Elaborado por: Katerine Chilan Basurto

GRAFICO N°15: Medios de difusion

35%
30%
25%
20%
15%

5%
0%

10% ~

g

Folletos Internet Radio Televisidon Otros

Fuente: Medios de Difusion
Elaborado por: Katerine Chilan Basurto

Los medios de comunicacién que suelen considerar los pacientes para la difusion

de los servicios que brinda el hospital es la radio, asi lo afirman la tercera parte de

las personas encuestadas, debido a que este medio goza de una gran acogida en la

localidad y es muy facil de emplearlo. Se concluye que se debe mejorar la

difusion de los servicios del hospital por el medio recomendado.
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10.- ¢Segun su experiencia en el Hospital-Clinica del Pacifico usted

recomendaria a otras personas?

TABLA N°14: Recomendar los servicios que se ofrecen

Recomendacion

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 139 64%
10 No 78 36%
Total 217 100%

Fuente: Recomendar los servicios que se ofrecen
Elaborado por: Katerine Chilan Basurto

GRAFICO N°16: Recomendar los servicios que se ofrecen
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Segun la investigacion realizada a los pacientes al preguntarles sobre la
experiencia que tienen al visitar el Hospital — Clinica del Pacifico, la mayoria de
los encuestados afirmaron que la experiencia es buena y por ende ellos
recomiendan a otras personas, amigos, familiares y grupos sociales, etc. los
servicios que brinda el hospital. Este factor indica que las acciones dentro del
hospital, son excelente, si bien es cierto se deben mejorar pequefias cosas, aun se
cuenta con el apoyo, con la satisfaccion y fidelidad de los pacientes que han

visitado el hospital.
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3.3 CONCLUSIONES

Los encuestados mostraron inquietud por la carencia de un sistema en el Hospital-
Clinica del Pacifico para la respectiva entrega de los turnos asi como también
para la atencion del médico con el que van a consulta, ocasionando retrasos,
acotando que el tiempo que tardan es de aproximadamente entre una hora hasta

hora y media.

Los usuarios manifestaron que la atencion que se brinda por parte del personal
colaborador del hospital es regular lo que conlleva a detectar que el personal
administrativo no recibe capacitaciones sobre la debida atencién que se merecen

los pacientes.

Los clientes indicaron que uno de los medios mayormente considerados para la
difusion de informacién de una empresa es el medio radial, sin embargo se debe
destacar que actualmente el mejor medio de difusion es el internet mediante las

paginas sociales.

Los entrevistados mencionan que el hospital adopta tecnologia en las diferentes
areas tanto administrativas como también operativas para cubrir las expectativas y
necesidades de los usuarios-clientes y de esta manera brindar un excelente

servicio médico a los pacientes que requieren mejorar su salud.

Con lo antes mencionado se establece la necesidad de contar con un disefio
organizacional que permita que los procesos sean llevado a cabo de manera que se
cumplan con las exigencias de los pacientes otorgandole satisfaccion por el
servicio recibido en el Hospital Clinica del Pacifico, cumpliendo de esta manera

con los objetivos institucionales.
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3.4 RECOMENDACIONES

Es necesario que los administrativos del Hospital-Clinica del Pacifico
implementen un sistema adecuado para la entrega de turnos en donde se indique el
tiempo que realmente deben esperar los pacientes para evitar la aglomeracion de
usuarios y que se contrarreste la problematica de la pérdida de tiempo, brindando

un mejor servicio y que los clientes se sientan satisfechos con la calidad ofrecida.

Se recomienda realizar una segmentacion de clientes con poder adquisitivo
considerable y limitado, donde se pueda implementar una estrategia para los
clientes de escasos ingresos, beneficiandolos con descuentos en las consultas
médicas, servicios de examenes y descuentos en las diferentes recetas que se

adquieran en la institucion.

El personal encargado del departamento de recursos humanos es necesario que
disefie un plan de capacitaciones para todo el personal del hospital tanto personal
operativo como administrativo, de esta manera los usuarios-pacientes tengan la
confianza en asistir a este centro de salud, logrando captar mayores clientes

mediante la adopcidn de nuevas técnicas de atencion.

El hospital carece de una pagina web donde indique los servicios que presta y los
beneficios que ofrece a sus usuarios, es por ello que se convierte necesario disefiar
una pagina de la empresa y vincularse a las redes sociales como facebook,

instagram o twitter para una correcta difusion de los servicios a la comunidad.

Por los resultados obtenidos en el trabajo de campo en la investigacion se
recomienda la implementacion inmediata del disefio organizacional adaptado para
que contribuya oportunamente a mejorar la gestion administrativa del Hospital

Cinica del Pacifico.
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CAPITULO IV

DISENO ORGANIZACIONAL PARA EL HOSPITAL CLIiNICA DEL
PACIFICO DEL CANTON PLAYAS, ANO 2015.

4.1 Presentacion

La gestion administrativa que desarrollan los colaboradores del Hospital Clinica
del Pacifico, se basa en una estructura poco adecuada la misma que carece de
parametros, es por ello que el presente disefio organizacional se sustenta en el
analisis situacional realizado a la empresa, asi como también en los resultados de

las encuestas y entrevistas realizadas, que lograron identificar el tema de estudio.

Para el desarrollo del presente proyecto fue necesario consultar los disefios
creados por los autores Richard Daft y Ailed Labrada Sosa que resultaron ser
referencia para la elaboracién del disefio que se ajuste a las necesidades de la
empresa, beneficiando a los accionistas, el personal colaborador y los pacientes,

para el cumplimiento de sus metas.

Se elabord la proyeccidn estratégica, la misma que consta del respectivo plan de
accion que indica las actividades a realizar, se reestructuré el organigrama
detallando las funciones de cada area, seguido de los sistemas tecnoldgicos y de
control importantes para el seguimiento de las actividades de los colaboradores;
finalizando con los vinculos inter-organizacionales que mantiene la institucion
con otras empresas y posteriormente el presupuesto del proyecto. El presente
disefio organizacional se ejecutara con el principal objetivo de mejorar la gestion
administrativa del Hospital Clinica del Pacifico que permita desarrollar de manera
eficiente todas las actividades laborales logrando mejorar la productividad de la

institucion.
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4.2 Datos de identificacion de la empresa

El hospital clinica del Pacifico, es una institucion médica que trabaja desde el
2005 ofreciendo consultas de medicina general, pediatria, ginecologia,

laboratorio, y cardiologia a los pacientes del canton Playas y comunas aledafias.

Nombre de la empresa

Hospital “Clinica del Pacifico”

Direccion:

e Km. 1% via Playas progreso, diagonal a la comision de transito.

La empresa

Teléfonos: 2762866 — 2762853 — 2762856 — 2782657
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4.3 Justificacion.

Actualmente las empresas publicas, privadas, con fines y sin fines de lucro del
pais requieren estar a la vanguardia de los cambios que se realizan en el mercado,
que cada vez se vuelve mas complejo debido al alto nivel competitivo,
implementando herramientas administrativas que permitan lograr mejores
desempefios laborales, disefiando estrategias empresariales que les faciliten
alcanzar el eéxito deseado, plasmado en la mision, vision y objetivos

institucionales de la empresa de acuerdo al tiempo establecido.

De acuerdo al andlisis realizado al Hospital Clinica del Pacifico con el propdsito
de conocer la situacion actual de la institucion, se detectd una débil organizacion
en la empresa lo que permite determinar el tema de estudio, es asi que de acuerdo
a las necesidades y requerimientos presentados en la empresa se propone el disefio

organizacional para el hospital antes mencionado.

En la propuesta se consideran aspectos de vital importancia con el objetivo de
subdividir actividades laborales logrando una coordinacion efectiva de acuerdo a
los requerimientos de mayor relevancia que necesita el hospital, encaminandolo

hacia un futuro equilibrado haciendo uso de los recursos que se dispone.

El Disefio Organizacional servira de base en el desarrollo organizativo de la
empresa asi como también para guia de futuros estudios que se realicen para el
hospital, el mismo que beneficiard a los accionistas, colaboradores, buscando
generar un ambiente laboral agradable el que permita acoger a nuevos pacientes
de acuerdo al desempefio de las actividades del personal de la empresa. En
conclusion es necesaria la implementacion de esta herramienta en el hospital ya
que permitira establecer estrategias que conlleven a generar una mayor
competitividad, haciendo que la clinica se convierta en una empresa reconocida

por la eficiente gestion administrativa que desempefia.
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4.4 Disefio organizacional para el Hospital Clinica del Pacifico.
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4.5 Elementos del Disefio Organizacional

4.5.1 Analisis Organizacional

4.5.1.1 Andlisis Interno

De acuerdo a la identificacion y evaluacién de los factores internos mediante el

analisis situacional que se realizé al Hospital Clinica del Pacifico, se presentan los

siguientes aspectos que fortalecen la gestion ejecutada y debilidades que atafien el

correcto desempeiio de las actividades operativas y administrativas por parte de

los colaboradores de la entidad.

Fortalezas

N o gk~ wDd e

Personal médico calificado.
Diversificacion de servicios médicos.
Infraestructura amplia y equipada.
Costos de consultas asequibles.
Horarios de consultas extendidos.
Posicionamiento en el mercado.

Contratar personal especializado en las diferentes areas.

Debilidades

o g~ e

Limitados equipos tecnoldgicos

Deficiente programas de capacitacion al personal médico.

Limitadas capacitaciones al personal administrativo.
Deficiente sistema de comunicacion.

Deficientes sistemas de control de pacientes

Carencia de herramientas administrativas que permitan desarrollar a la

empresa de forma maés efectiva.
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4.5.1.2 Anélisis Externo

Mediante el respectivo anélisis externo que se realizd al entorno del hospital-
clinica Del Pacifico del Cantén Playas se consideraron entre otros los siguientes
factores que identifican a las oportunidades y amenazas que se pueden detectar en

la formulacion de la propuesta:
Oportunidades

Limitado nivel de competencia.

El hospital gestionara convenios con instituciones.

1
2
3. Facilidades de lineas de créditos
4. Incremento de clientes.

5

Adquisicién de nuevas tecnoldgicas.

Amenazas

Desarrollo de virus que puedan desarrollarse en la comunidad.
Aumento de tiendas de supervivencia
Nuevas Leyes en el area de Medicina

Fendmenos naturales.

ok~ WD e

Apertura de nuevos hospitales publicos.

79



45.1.3. Matriz Foda

TABLA N°15: Matriz FODA Clinica del Pacifico

FORTALEZAS DEBILIDADES
ANALISIS| 1  Personal médico calificado. 1 Limitados equipos tecnolégicos
INTERNO | 2 Diversificacion de servicios médicos. 2 Deficiente programas de capacitacion al personal
) 3 Infraestructura amplia y equipada. medico.
ANALISIS 4 Costos de consultas asequibles. 3 Limitadas capacitaciones al personal
EXTERNO 5 Horarios de consultas extendidos. administrativo.
6 Posicionamiento en el mercado. 4  Deficiente sistema de comunicacion.
5 Carencia de herramientas administrativas
6 Deficientes sistemas de control de pacientes.
OPORTUNIDADES
ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (DO)
1  Limitado nivel de competencia.
2 El hospital gestionara convenios con 1. Implementacion de plan de motivacion e 1. Elaboracién de un plan de capacitacion para el
instituciones incentivos para el personal (F1, O1) personal operativo y administrativo. (D2-3, 02)
3 Facilidades de lineas de créditos 2. Gestidn de convenios mediante campafias 2. Implementacidon de un sistema efectivo de
4 Incremento de clientes. publicitarias para las organizaciones sociales. comunicacion interna. (D4, O4)
5 Adquisicion de nuevas tecnoldgicas. (F4, 02) 3. Realizacién de un plan de inversién de equipos
3. Realizacidn de eventos sociales y deportivos tecnoldgicos. (D1, O5)
para el personal. (F1, O4)
AMENAZAS
ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA)
1 Pérdida de clientes.
2 Aumento de tiendas de supervivencia 1. Gestionar convenios con instituciones publicas 1. Implementacidn de una base de datos que
3 Nuevas Leyes en el area de Medicina y privadas para otorgar descuentos. (F2, Al) contenga el historial de los pacientes. (D6, Al)
4  Fenémenos naturales. 2. Realizacién de congresos o talleres médicos. 2. Incremento del capital de los socios. (D1, A5)
5 Apertura de nuevos hospitales pablicos. (F1, A5) 3. Implementacion de un disefio estructural y

funcional para el hospital. (D5, Al)

Fuente: Hospital Clinica del Pacifico
Autora: Katerine Chilan Basurto
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4.6 Proyeccion Estratégica

4.6.1 Misidn

Proporcionar asistencia médica con calidad a la poblacion del Cantén General
Villamil Playas y a toda la poblacion en general, asi como garantizar la seguridad
del paciente, una docencia y capacitacion de alto nivel a través de la integracion
de todo el personal basado en principios de profesionalismo y responsabilidad
para lograr la satisfaccion del usuario y del prestador de servicios en un &mbito de
respeto y honestidad.

4.6.2 Vision

Ser el mejor hospital de salud que proporciona atencién médica a la poblacion en
general, enfocada a la excelencia a través de programas y estandares de seguridad

y calidad con alto sentido humano.

4.6.3 Valores

Compromiso.- Principal valor que permite que las personas den todo de si con el

objetivo de alcanzar una meta planteada por la empresa o por ellos mismos.

Responsabilidad.- EI ser responsable en la institucién abarca la puntualidad en

las labores realizadas a diario, constituyéndose en un valor evidente en el hospital.

Respeto.- Hace referencia a la transparencia para crear un ambiente de seguridad

y cordialidad generando relaciones de convivencia y comunicacion eficaz.

Solidaridad.- Los colaboradores de la clinica brindaran ayuda a las personas que

requieran de apoyo en situaciones emergentes, predisposicion para colaborar.
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4.6.4 Objetivos

General

Lograr la eficiencia de la gestion administrativa y operativa del hospital clinica
del Pacifico, mediante la aplicacion de estrategias organizacionales, satisfaciendo

las exigencias de los clientes y del personal colaborador de la empresa.

Objetivos Especificos

e Conseguir el crecimiento de la actividad empresarial mediante la
participacion del personal de la institucion alcanzando el desarrollo
organizativo del hospital.

e Mejorar los servicios médicos que ofrece la institucion mediante la

adaptacion de equipos y herramientas tecnoldgicas optimizando los recursos.

e Incrementar la rentabilidad del hospital clinica del Pacifico mediante la
correcta aplicacion de estrategias publicitarias para la captacion de clientes e

inversionistas.

e Reconocer el desempefio de los empleados mediante la aplicacion de planes
de motivacion e incentivos para mejorar su calidad de vida y alcanzar los

objetivos de la empresa.

e Fortalecer las capacidades de los colaboradores, mediante la implementacién

de un plan de capacitaciones para mejorar los procesos.
e Ampliar el mercado mediante la gestidbn de convenios con instituciones

publicas y privadas que permitan que los pacientes se beneficien mediante los

descuentos especiales que realiza el Hospital Clinica del Pacifico.
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4.6.4 Estrategias

A continuacion se presentan las estrategias que el hospital clinica del Pacifico

debe implementar, cada una detallando las actividades que se realizaran para

alcanzar los objetivos organizacionales anteriormente planteados.

Estrategia 1.-

Elaboracion de un plan de capacitacion para el personal operativo y

administrativo.

Con la finalidad de fortalecer los conocimientos del personal administrativo y

médico es necesario mantenerlos en constantes capacitaciones en diferentes

temas.

e Para el personal del area administrativa brindar capacitaciones en temas

como:
a)
b)
c)
d)
e)
f)

Atencion al cliente.

Reclutamiento y seleccion del personal.
Adopcion de nuevas tecnologias.
Trabajo en equipo.

Sistemas contables y tributacion.

Sistemas administrativos

e El personal operativo es necesario que reciban capacitaciones sobre:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

Actualizacion de herramientas tecnologicas de atencion médica.
Gerencia en servicios de salud.

Pediatria

Medicina general

Ginecologia

Odontologia

Cardiologia, etc.
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Estrategia 2.- Gestion de convenios mediante campafas publicitarias para las

organizaciones sociales.

Es necesario que se realicen convenios con las organizaciones sociales de manera
que aporten econdomicamente con el objetivo de solventar gastos meédicos

otorgando a los clientes descuentos.

e Elaborar y disefiar la campafia publicitaria.

e Realizar publicidad en los medios de comunicacion radial mas
reconocidos.

e Crear una pagina web del hospital que contenga aspectos relevantes acerca
de la institucidn, ademas publicidad en redes sociales. (facebook, twitter,
instagram)

e Disefio creativo de la pagina web de la entidad.

Estrategia 3.- Implementacion de un plan de motivacion para el personal.

Para lograr mejorar la rentabilidad de una empresa es necesario que los gerentes
administrativos ofrezcan un estimulo que sirva para motivar a los empleados en

sus actividades diarias.

e Realizar el reconocimiento de acuerdo al desempefio de los colaboradores
en carteleras que se muestren a los clientes del hospital.

e Realizar reconocimiento de los mejores colaboradores de manera anual
entregandoles una remuneracion efectiva.

e Reconocimientos mediante la entrega de una placa, obsequio, diploma,
bonos o viajes al mejor personal de la empresa.

e Incentivar a los colaboradores a alcanzar los objetivos que la empresa

plantea.
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Estrategia 4.- Implementacion de un disefio estructural y funcional para el

hospital.

Organizar las actividades de los colaboradores del hospital evitando duplicidad de

funciones mediante la reestructuracion del organigrama ademas de sugerir la

descripcidn de los cargos y las funciones que debe realizar.

Disefar la estructura jerarquica del hospital de acuerdo a las necesidades
que presenta la empresa.

Disefar el manual de funciones para cada cargo.

Socializar la nueva estructura organizacional.

Difundir mediante el sistema de comunicacion interno el manual de

funciones.

Estrategia 5.- Realizacion de un plan de inversion de equipos tecnoldgicos.

Cotizar y proponer la inversion de equipos con tecnologia de punta para mejorar

los servicios que ofertan a los pacientes a fin de aumentar los clientes en un

determinado tiempo.

Detectar los equipos tecnoldgicos de acuerdo a las necesidades de los
pacientes.

Cotizar los equipos y herramientas tecnoldgicas.

Disefar el plan de inversion.

Socializar a los socios el plan de inversion para la toma de decisiones.
Analizar el porcentaje de ingresos del hospital e identificar el indice de
rentabilidad.

Verificar y analizar el nivel de endeudamiento que presenta la empresa

para realizar préstamos.
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Estrategia 6.- Implementacion de un sistema efectivo de comunicacion interna.

Para conservar la comunicacién entre los colaboradores y alta gerencia es

necesario que se implemente un sistema que permita a los empleados del hospital

mantenerse informado de las situaciones que acontecen en la empresa.

Crear correo electronico grupal, donde se comparta informacion y
actividades que se deben realizar.

Realizar reuniones periddicas que involucren a todo el personal con el fin
de dar a conocer la situaciéon de la empresa ademas de sugerir cambios
para mejorar la atencion en los servicios que prestan.

Implementar un buzdn de sugerencias que permita recomendar, felicitar o

proponer alguna idea de las actividades realizadas de forma anénima.

Estrategia 7.- Implementacion de una base de datos del historial de los pacientes.

Toda empresa requiere contar con un sistema que organice informacion de los

clientes de la empresa, es asi como el hospital debe implementar un sistema que

permita almacenar el historial de cada paciente, ademas de programar las

posteriores citas médicas.

Disefiar las bases de datos.

Capacitar a las personas que estaran a cargo del sistema.

Contratar al personal para el mantenimiento respectivo de la base de datos
con el fin de que la informacion se mantenga protegida.

Adquirir computadoras destinadas solo para el almacenamiento del
historial de pacientes.

Al final de cada mes realizar un informe de las personas que solicitaron el

servicio médico de acuerdo a las especialidades requeridas.
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Estrategia 8.- Realizacion de eventos sociales y deportivos para el personal.

Una forma de incrementar la responsabilidad de los colaboradores con el objetivo
de alcanzar los objetivos de la empresa es integrarlos no solo en actividades

laborales sino también en eventos donde se logre la interrelacion.

e Realizar eventos deportivos una vez por afio.

e Para el reconocimiento del desempefio de los colaboradores mas eficientes
realizar un evento de gala cada afio.

e Realizar agasajos por fechas festivas como; navidad, dia del padre, dia de
la madre, fin de afio.

e Homenajear a los cumpleafieros mediante la entrega de tarjetas de

felicitacion u obsequio.

Estrategia 9.- Gestionar convenios con instituciones publicas y privadas.

Establecer convenios con las empresas publicas y privadas para que los empleados
de las diferentes empresas puedan realizar el chequeo respectivo y el de su familia

en las instalaciones del hospital.

e Visitar las empresas publicas y privadas dando a conocer los servicios que
ofrece el hospital y los beneficios de vincularse con la empresa.

e Disefiar la credencial que se otorgara a los beneficiados.

o Entregar la credencial a los empleados de las empresas que tienen
convenio con la institucion.

e Otorgar el 15% de descuento en el costo de los servicios médicos mediante
la credencial.

e Realizar descuento del 5% por las compras de medicinas en la farmacia

del hospital.
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Estrategia 10.- Realizacion de congresos médicos.

Con la finalidad de incrementar el indice de rentabilidad del hospital se requiere
que se organicen talleres y congresos a nivel nacional e internacional
aprovechando estos acontecimientos para entrevistar a los asistentes y poder

contar con una base de datos de personal médico competitivo.

o Definir los temas de los talleres y congresos que se van a realizar.

e Establecer el costo de los talleres y congresos.

e Invitar a los médicos de las diferentes casas de salud del pais.

e Contactar al personal que dictara los cursos y talleres.

e Hacer publicidad de los talleres y congresos en los diferentes medios de
difusion.

e Gestionar las instalaciones para la actividad.

Estrategia 11.- Incremento del capital de los socios.

Proponer a los socios el incremento del capital para cubrir los costos de los
nuevos equipos con el objetivo de satisfacer las necesidades y exigencias de los

pacientes, ademas de incrementar el nimero de clientes y servicios médicos.

e Reunir a los socios para dar a conocer las nuevas exigencias de los
pacientes.

e Realizar un andlisis del porcentaje que cada socio debe aportar.

e Socializar la cotizacion de las herramientas y equipos que requiere la
institucion.

e Conseguir mas socios para alcanzar la meta para el incremento del capital.

e Gestionar préstamos a las instituciones financieras.
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4.6.5 Plan de accién

TABLA N°16: Plan de accién

PLAN DE ACCION.

NOMBRE DEL PROYECTO:

Disefio organizacional para el Hospital Clinica del Pacifico del cantén Playas.

FINALIDAD:

Mejorar el desempefio de la gesti6bn administrativa y operativa de la empresa.

PROPOSITO:

Crear alternativas para mejorar la atencién de los pacientes del hospital.

INDICADOR GENERAL.:

Eficiencia en la gestién administrativa y operativa.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

INDICADOR

ESTRATEGIA

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Conseguir el crecimiento de la
actividad empresarial mediante la

Incremento del capital de los
socios

Presidente

Realizar un analisis del porcentaje que cada socio debe aportar.

Socializar la cotizacion de las herramientas y equipos que requiere
la_institucion

Conseguir mas socios para alcanzar la meta para el incremento del
capital

Gestionar préstamos a las instituciones financieras

Implementacién de un sistema
efectivo de comunicacion
interna.

Jefe de Recursos
humanos

Crear correo electrénico grupal, donde se comparta informacion y
actividades que se deben realizar

Realizar reuniones peridédicas que involucren a todo el personal

Implementar un buzén de sugerencias

que posee.

adaptacion de equipos y herramientas
tecnolégicas optimizando los recursos

mejoramiento.

rt i6n del I de I Indice de
) pz.a ”pacu)n el personal de fa productividad Disefiar la estructura jerarquica del hospital de acuerdo a las
institucion z.ilca.nza;\dlohel dgsz?rrollo Imple ntacién de un disefio necesidades que presenta la empresa
organizativo del hospital. me Jefe de Recursos —— =
estructural y funcional para el Dlse_na_r el manual de funciones para? cat_:la cargo
hospital humanos Socializar la nueva estructura organizacional
Difundir mediante el sistema de comunicacion interno el manual de
funciones
Realizar eventos deportivos
" L . Gerente general / i i i . i 7
Realizacién de eventos sociales ot do r%cursos R’eallzar agasajos por fetihas festivas como; navidad, dia del padre,
y deportivos para el personal. dia de Ia-rnadre, fin de anoN - -
humanos Homenajear a los cumplearieros mediante la entrega de tarjetas de
felicitacién u obsequio
Detectar los equipos tecnolégicos de acuerdo a las necesidades de
los pacientes
Cotizar los equipos y herramientas tecnolégicas
' . ~ Disefiar el plan de inversion
Realizacién de un plan de Directora — = = = -
. o . - - Socializar a los socios el plan de inversion para la respectiva toma
inversién de equipos administrativa / Jefe .
P P : tecnolégicos financiero de decisiones.
Mefjrorar IIO? servicios me(;hcos ?“e Analizar el porcentaje de ingresos del hospital
ofrece la institucidon mediante la P - — — -
Indice de Identificar el indice de rentabilidad de los afios posteriores

Verificar y analizar el nivel de endeudamiento que presentar la
empresa para realizar préstamos

Implementacién de una base de
datos que contenga el historial
de los pacientes.

Gerente general /
Direccion meéedica

Disefiar las bases de datos

Capacitar a las personas que estaran a cargo del sistema

Contratar al personal para el mantenimiento respectivo de la base
de datos

Adquirir computadoras destinadas solo para el almacenamiento del

historial de pacientes
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Incrementar la rentabilidad del hospital
clinica del Pacffico mediante la
correcta aplicaciéon de estrategias
publicitarias para la captacion de
clientes e inversionistas.

Incremento del
ndmero de clientes.

Gestion de convenios mediante
campafas publicitarias para las
organizaciones sociales.

Director
administrativo /
Director General

Elaborar y disefar la camparfia publicitaria.

Realizar publicidad en los medios de comunicacion radial mas
reconocidos.

Crear paginas del hospital que contenga aspectos relevantes acerca
de la institucién en las diversas redes sociales.

Disefiar y crear pagina web de la entidad

Visitar las organizaciones sociales existentes en las diferentes
ciudades.

Incremento del
ndmero de clientes.

Gestionar convenios con
instituciones publicas y
privadas.

Director
administrativo /
Director General

Visitar las empresas publicas y privadas

Disefiar la credencial que se otorgara a los beneficiados

Entregar la credencial a los empleados de las empresas que tienen
convenio con la institucion

Otorgar el 15% de descuento en el costo de los servicios médicos
mediante la credencial

Realizar descuento del 5% por las compras de medicinas en la
farmacia del hospital

Indice de ingresos

Realizaciéon de congresos
médicos.

Direccién médica

Definir los temas de los talleres y congresos que se van a realizar

Establecer el costo de los talleres y congresos

Invitar a los médicos de las diferentes casas de salud del pais

Gestionar las instalaciones para la actividad

Hacer publicidad de los talleres y congresos en los diferentes
medios de difusién

Reconocer el desempeiio de los
empleados mediante la aplicacion de
planes de motivaciéon e incentivos para
mejorar su calidad de vida y alcanzar
los objetivos de la empresa.

Incremento de la
productividad
laboral.

Implementacion de un plan de
motivacion e incentivos para el
personal.

Jefe de Recursos
humanos

Realizar el reconocimiento en carteleras que se muestren a los
clientes del hospital.

Realizar reconocimiento de los mejores colaboradores de manera
anual entregdndoles una remuneracién efectiva

Reconocer mediante la entrega de una placa, obsequio, diploma,
bonos o viajes al mejor personal de la empresa

Incentivar a los colaboradores a alcanzar los objetivos que la
empresa plantea.

Implementar un plan de capacitaciones
para fortalecer las capacidades,
habilidades y destrezas de los
colaboradores.

Fortalecimiento de
conocimientos.

Elaboracion de un plan de
capacitacion para el personal
administrativo.

Jefe de Recursos
humanos

Capacitaciones sobre reclutameinto y seleccién del persona.

Capacitacion sobre Servicio al cliente.

Capacitaciones sobre adopcién de nuevas tecnologias.

Capacitacion sobre contabilidad y tributacién.

Capacitaciones sobre trabajo en equipo.

Elaboracion de un plan de
capacitacion para el personal
médico.

Jefe de Recursos
humanos

Capacitaciones en herramientas tecnolégicas.

Capacitaciones sobre gerencia en servicios.

Capacitaciones en medicina general

Capacitaciones sobre Pediatria, Ginecologia, Cardeologia, etc.

Fuente: Hospital - Clinica del Pacifico.

Autora: Katerine Chilan Basurto
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4.7 Disefio Organizacional

4.7.1 Estructura Organizacional

GRAFICO N°18: Organigrama Hospital Clinica del Pacifico
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4.7.2 Orgénico Funcional

Atribuciones y responsabilidades del personal del Hospital clinica del Pacifico:

TABLA N°17: Funciones Presidente

Presidente

Descripcion del puesto:
Dirigir los procesos que se llevan a cabo en el hospital vigilando que se cumplan a
cabalidad, siguiendo con las normativas vigentes en la constitucion y leyes que

tengan que ver con el servicio de salud.

Perfil

— Género: Indistinto

— Edad: 30-45 afios

— Profesional en carreras administrativas
Funciones

— Remover a los miembros del directorio de acuerdo a su desempefio.

— Analizar la rentabilidad de la empresa.

— Analizar y determinar el porcentaje para el reparto de utilidades entre los
accionistas.

— Toma decisiones sobre las inversiones que deben realizarse.

— Convoca a los accionistas para dar a conocer la situacion de la empresa.

— Gestiona convenios con institucion es sociales.

— Convoca a auditores externos para el analisis de la empresa.

— Estima el poder de endeudamiento de la empresa.

— Revisa periddicamente los informes del personal de la empresa.

Competencia
Control de directiva, liderazgo, toma de decisiones, compromiso con el personal,

iniciativa.

Autora: Katerine Chilan Basurto
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TABLA N°18: Funciones Gerente General

Gerente General

Descripcion del puesto:
Es el responsable de la direccién y representacion legal, judicial y
extrajudicial, estableciendo las politicas generales que se regiran en la

institucion.

Perfil
— Género: Indistinto
— [Edad: 30-45 afos
— Profesional en carreras administrativas

— Experiencia minima de 3 afios, cualidades de Lider

Funciones

— Trabaja junto con el representante de los accionistas.

— Tramitar los permisos para el correcto funcionamiento del hospital.

— Inspecciona el cumplimiento de las actividades laborales del
personal.

— Implanta politicas de la empresa.

— Determina objetivos y metas que se desean alcanzar en la empresa
en un determinado tiempo.

— Trabaja por la consecucion de los objetivos y etas de la empresa.

— Recluta y selecciona al personal de acuerdo a las capacidades y
perfiles que poseen con el jefe de recursos humanos y director

administrativo.

Competencia
Contar con cualidades de Liderazgo, toma de decisiones internas con el
personal, compromiso con la empresa, iniciativa, trabajo en equipo,

comunicacion interna, mantiene responsabilidad.

Autora: Katerine Chilan
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TABLA N°19: Funciones Director General

Director General

Descripcion del puesto:
Controla y vigilar el funcionamiento del hospital, desarrollando programas o

proyectos encaminados alcanzar la mision institucional.

Perfil

— Género: Indistinto

— Edad: 30-45 afos

— Profesional en carreras administrativas
Funciones

— Representante general del Hospital Clinica del Pacifico.

— Programar y dirigir las gestiones la gestion de los recursos de la
empresa.

— Aprobar la elaboracion de planes, proyectos, en beneficios de empresa.

— Coordinar la implementacién y ejecucién correcta de los planes que
presentan a la empresa.

— Proponer actividades de mejoramiento continuo junto con el
departamento de recursos humanos.

— Analizar el reglamento internos de la institucion.

— Analizar el correcto desempefio de los procesos.

— Elaborar y presentar informes periddicos del rendimiento de la empresa.

— Convocar a reuniones constantes al personal colaborador e
inversionistas para dar a conocer la situacion de la empresa.

— Supervisar y controlar las actividades del personal de la empresa.

— Evaluar el rendimiento de las actividades del personal médico.

— Aportar con medidas en casos de emergencias.

Competencia

Liderazgo, toma de decisiones, compromiso con el personal, iniciativa.

Autora: Katerine Chilan Basurto
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TABLA N°20: Funciones Director Administrativo

Director Administrativo

Descripcion del puesto:
Administra los recursos humanos, materiales y financieros de la organizacion,
disefiando politicas y procedimientos en materia presupuestal flujos de

efectivos, andlisis financiero, gasto administrativo.

Perfil

— Género: Indistinto

— Edad: 30-45 afos

— Profesional en carreras administrativas
Funciones

— Asesora a la gerencia a la toma de decisiones.

— Analiza los estados financieros de la empresa.

— Evaluar las actividades de los colaboradores del area administrativa
junto con el departamento d recursos humanos.

— Evaluar los perfiles de los aspirantes para cubrir areas administrativas.

— Controlar los rubros financieros de la empresa.

— Incentiva al cumplimiento de los objetivos de la empresa.

Competencia

Control de colaboradores, liderazgo, toma de decisiones, compromiso con el

personal, iniciativa.

Autora: Katerine Chilan Basurto
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TABLA N°21: Funciones Asistente Administrativo

Asistente Administrativo

Descripcion del puesto:
Ejecuta los procesos administrativos del area aplicando normas y procedimientos
definidos, elaborando documentacion, revisando y realizando calculos a fin de dar

cumplimiento a cada uno de los procesos logrando resultados oportunos.

Perfil
— Género: Indistinto
— Edad: 30-45 afios

— Profesional en carreras administrativas

Funciones
— Ayuda a la redaccién de informes.
— Llevar un control sobre las reuniones de sus superiores.
— Asistir las llamadas telefonicas de la empresa en el area administrativa.
— Realizar actividades complementarias al cargo que ocupa.

— Redactar oficios de diferentes indoles.

Competencia
Conocimiento del cargo, comunicacion, trabajo en equipo, tolerancia, puntualidad

y responsabilidad.

Autora: Katerine Chilan Basurto
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TABLA N°22: Funciones Recursos Humanos

Recursos Humanos

Descripcion del puesto:

Responsable de la administracion de los sistemas de recursos humanos de la
organizacion buscando procesos eficientes y eficaces para el mejoramiento
continuo.

Perfil

— Género: Indistinto
— Edad: 30-45 afios
— Profesional en carreras administrativas

— Experiencia de 1 afio

Funciones

— Incentiva el trabajo en equipo entre los colaboradores.

— Mantiene relacion directa con el personal de las diferentes areas para
mejorar la comunicacion interna.

— Evalla el desempefio del personal administrativo y operativo de la
empresa.

— Implementa y ejecuta un plan de motivacion a los colaboradores.

— Gestiona el plan de capacitaciones para fortalecer las capacidades del
personal de la empresa.

— Cumple los reglamentos y politicas de la institucién.

— Supervisa las actividades e informes de los colaboradores.

Competencia
Conocimiento del cargo, comunicacion, trabajo en equipo, tolerancia,

puntualidad y responsabilidad.

Autora: Katerine Chilan Basurto
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TABLA N°23: Funciones Finanzas

Finanzas

Descripcion del puesto:
Elaborar y ejecutar de manera permanente el plan financiero estratégico de la
organizacion mediante la implementacion y supervision del registro adecuado de

las operaciones financieras y contables.

Perfil
— Género: Indistinto
— Edad: 30-45 afios
— Profesional en carreras administrativas
— Experiencia de 1 afio
Funciones

— Registra las transacciones contables.

— Llevaun orden de las cuentas financieras de la empresa.

— Realiza informes sobre la situacion econdmica de la empresa.
— Analiza propuestas para la inversion en equipos y personal.
— Realiza conciliaciones bancarias.

— Contabiliza el sueldo de los colaboradores de la empresa.

Competencia
Conocimiento del cargo, comunicacion, trabajo en equipo, tolerancia, puntualidad

y responsabilidad.

Autora: Katerine Chilan Basurto
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TABLA N°24: Funciones Contador

Contador

Funciones del contador:
Responsable de la planificacion y organizacion de todas las actividades
relacionadas con el area contable, con el propésito de obtener las

consolidaciones y estados financieros.

Perfil
— Género: Indistinto
— Edad: 30-45 afios
— Profesional en carreras administrativas
— Experiencia de 1 afio
Funciones

— Se encarga del manejo de programas y sistemas contables que posee la
empresa.

— Registra la informacion financiera.

— Elabora informes financieros.

— Realiza declaraciones tributarias.

— Analiza los costos y gastos mensuales.

Competencia
Conocimiento del cargo, comunicacion, trabajo en equipo, tolerancia,

puntualidad y responsabilidad.

Autora: Katerine Chilan Basurto
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TABLA N°25: Funciones Facturacién y cobranzas

Facturacion y cobranza

Facturacion y cobranzas:
Realiza de manera correcta el proceso de facturacion del hospital proporcionando
seguimiento efectivo a las acciones de cobranza y asegurando que los documentos

soportes vayan debidamente documentados.

Perfil
— Género: Indistinto
— Edad: 30-45 afios
— Profesional en carreras administrativas
— Experiencia de 1 afio
Funciones

— Emiten facturas por los servicios brindados.
— Realizan el cobro respectivo de las consultas médicas, examenes,

hospitalizacidn, medicina utilizada, entre otros.

Competencia
Conocimiento del cargo, comunicacion, trabajo en equipo, tolerancia, puntualidad

y responsabilidad.

Autora: Katerine Chilan Basurto
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TABLA N°26 Funciones Direccion médica

Direccién Médica

Descripcion del puesto:
Dirigir y coordinar las actividades de alta especialidad no quirdrgicas para
que estas se preste con oportunidad conforme a los conocimientos medicos y

principios éticos vigentes

Perfil

— Género: Indistinto

— Edad: 30-45 afos

— Profesional en el area médica.
Funciones

— Conocer y socializar el reglamento de la empresa.

— Coordina y orienta las actividades técnicas del area.

— Velar por la salud de los pacientes.

— Brindar atencidn personalizada a los clientes.

— Toma decisiones con el personal de recursos humanos y el director
general sobre los programas del area médica.

— Coordina los procesos del area médica.

— Supervisa los procesos realizados en las diferentes areas técnicas.

— Elabora informes de las actividades realizadas y anomalias en un
determinado tiempo para presentarselas al directorio general.

— Se encarga de identificar las nuevas necesidades y exigencias de los

pacientes.

Competencia

Conocimiento del cargo, comunicacion, trabajo en equipo, tolerancia,

puntualidad y responsabilidad.

Autora: Katerine Chilan Basurto
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TABLA N°27: Funciones Recepcion

Recepcion

Descripcion del puesto:

Recibe todas las llamadas que entre en el hospital, dirige y brinda informacion a

los pacientes dando siempre una imagen profesional y atenta.

Género: Indistinto
Edad: 25-30 afios
Profesional en carreras administrativas

Experiencia de 1 afio

Funciones

Brinda atencién a los clientes y usuarios.

Brinda informacidn sobre los servicios que ofrece el hospital.

Separa citas médicas a los pacientes.

Otorga turnos respectivos de acuerdo a la especialidad requerida.

Recepta informacidn de los pacientes.

Verifica el historial de los pacientes.

Realiza llamadas a los pacientes dando a conocer diversos cambios en las
citas médicas.

Elabora informes sobre el niUmero de pacientes atendidos.

Hace uso de los sistemas de citas previas e historial de pacientes.

Indican los documentos necesarios para los respectivos tramites.

Competencia

Conocimiento del cargo, comunicacion, trabajo en equipo, tolerancia, puntualidad

y responsabilidad.

Autora: Katerine Chilan Basurto
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TABLA N°28 Funciones Medicina General

Medicina General

Descripcion del puesto:

Atiende las demandas de la atencién médica a la poblacion del cantén Playas, con

la finalidad de evitar brotes epidemioldgicos.

Perfil

— Género: Indistinto

— Edad: 27-45 afios

— Experiencia de 5 afios

— Profesional en el area de medicina general
Funciones

Disefiar y coordinar programas de medicina preventiva.
Planifica y otorga tratamientos a los pacientes.

Realiza actividades quirurgicas.

Atiende pacientes con enfermedades comunes.

Promover la salud de los pacientes previniendo riesgos.

Competencia

Conocimiento del cargo, comunicacion, trabajo en equipo, tolerancia, puntualidad

y responsabilidad.

Autora: Katerine Chilan Basurto
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TABLA N°29: Funciones Emergencia

Emergencia

Descripcion del puesto:
Es el encargado de atender a los pacientes que presentan algin problema fisico

que debe ser atendido de inmediato.

Perfil

— Género: Indistinto

— Edad: 27- 40 afios

— Experiencia de 5 afios

— Profesional en el area de medicina general
Funciones

— Realizar curaciones de diversos tipos.

— Atender de forma inmediata a los pacientes.

— Determinan la situacién médica del paciente.

— Brindan a los pacientes los primeros auxilios en situaciones

emergentes.

Competencia

Conocimiento del cargo, comunicacion, trabajo en equipo, tolerancia,

puntualidad y responsabilidad.

Autora: Katerine Chilan Basurto
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TABLA N°30: Funciones Odontologia

Odontologia

Descripcion del puesto:
Esta area es la encargada de atender a los pacientes que ingresen con problemas

bucales.

Perfil
— Género: Indistinto
— Edad: 27- 45 afios
— Experiencia de 2 afios

— Profesional en el area de odontologia

Funciones
— Brinda asistencia odontoldgica preventiva y correctiva.
— Diagnostica las lesiones de los pacientes.
— Orienta a los pacientes al uso de las técnicas de salud bucal.
— Atiende emergencias odontologicas.

— Realiza tratamientos de exodoncias, protesis, etc.

Competencia

Conocimiento del cargo, comunicacion, trabajo en equipo, tolerancia, puntualidad

y responsabilidad.

Autora: Katerine Chilan Basurto
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TABLA N°31: Funciones Ginecologia

Ginecologia

Descripcion del puesto:
Brindar atencion médica a la poblacién femenina mayor de 15 afios en

enfermedades del aparato genital.

Perfil

— Género: Indistinto

— Edad: 28 - 45 afios

— Experiencia de 5 afios

— Titulo profesional de médico en la especialidad de ginecologia
Funciones

— Ofrecen atencion especializada a la mujer en todos sus ciclos.

— Promover la salud, previniendo riesgos en las madres de familia.

— Atender las enfermedades de los 6rganos de reproduccion de la mujer.

— Incitar la lactancia materna y relacion madre — recién nacido.

— Desarrollar protocolos y procedimientos sobre la atencion gineco-

obstétrica.

Competencia
Conocimiento del cargo, comunicacion, trabajo en equipo, tolerancia, puntualidad

y responsabilidad.

Autora: Katerine Chilan Basurto
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TABLA N°32: Funciones Traumatologia

Traumatologia

Descripcion del puesto:
Coordina y organiza los servicios de traumatologia para proporcionar atencion

meédica especializada asi como realizar actividades de investigacion.

Perfil
— Género: Indistinto
— Edad: 30-45 afos
— Experiencia de 3 afios

— Titulo profesional de médico en la especialidad de traumatologia.

Funciones
— Se encarga de realizar tratamientos ortopédicos.
— Tratamiento quirargico de fracturas mediante artroplastia.

— Tratamiento de las complicaciones de las fracturas.

Competencia
Conocimiento del cargo, comunicacion, trabajo en equipo, tolerancia, puntualidad

y responsabilidad.

Autora: Katerine Chilan Basurto
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TABLA N°33: Funciones Pediatria

Pediatria

Descripcion del puesto:
Proporcionar cuidados especificos y atencion especializada y especifico
pacientes en estado critico pediatrico, asi como detectar, resolver y prevenir

complicaciones.

Perfil

— Género: Indistinto

— Edad: 27- 45 afios

— Experiencia de 5 afios

— Titulo profesional en el area de pediatria
Funciones

— Encargarse de la salud de la pediatria especializada.

— Realiza el proceso quirdrgico infantil.

— Desarrolla acciones de prevencion de la salud del nifio y adolescente.

— Realiza diagnosticos oportunos de enfermedades anormales en el

organismo de los infantes.

Competencia

Conocimiento del cargo, comunicacion, trabajo en equipo, tolerancia,

puntualidad y responsabilidad.

Autora: Katerine Chilan Basurto
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TABLA N°34: Funciones Laboratorio

Laboratorista

Descripcion del puesto:

Responsable de la correcta y oportuna interpretacion de los estudios de
gabinete del laboratorio, coordina las actividades referentes al servicio y
garantiza que la atencién sea amable con los mas altos estandares de calidad.

Perfil
— Género: Indistinto
— Edad: 30-45 afios

— Experiencia de 5 afios en esta area.

Funciones
— Toman muestras para los examenes.
— Analizan las muestras entregadas por los pacientes.
— Emiten resultados de los examenes.
— Realizan informes sobre el nimero de pacientes atendidos.
— Esterilizacion de los equipos.

— Limpieza del area.

Competencia
Conocimiento del cargo, comunicacion, trabajo en equipo, tolerancia,

puntualidad y responsabilidad.

Autor: Katerine Chilan Basurto
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TABLA N°35: Funciones Bodega

Bodeguero

Descripcion del puesto:

Custodiar activamente la distribucion de suministros y gestion de inventarios
de bodega.

Perfil

— Género: Indistinto
— Edad: 30-45 afos

— Experiencia de 1 afio

Funciones
— Almacena los suministros de oficina y medicinas.
— Almacena materiales y repuestos de los equipos.
— Mantiene un control de los insumos, materiales de la empresa.
— Emiten informe sobre los ingresos y salidas de los recursos
almacenados.
— Elabora informe para el respectivo abastecimiento de bodega.

— Controlan y supervisa los recursos de bodega.

Competencia
Conocimiento del cargo, comunicacion, trabajo en equipo, tolerancia,

puntualidad y responsabilidad.

Autora: Katerine Chilan Basurto
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TABLA N°36: Funciones Farmacia

Farmacéutico

Descripcion del puesto:
Es el encargado de suministrar a los pacientes las medicinas que son recetadas

por los médicos de las diferentes areas.

Perfil

— Género: Indistinto

— Edad: 30-45 afios

— Experiencia de 2 afios
Funciones

— Oferta todo tipo de medicinas a los clientes.

— Brinda cotizaciones de recetas.

— En casos emergentes abastece las areas de emergencias y enfermeria
con lo necesario para el servicio.

— Verifica stock de mercaderia.

Competencia
Conocimiento del cargo, comunicacion, trabajo en equipo, tolerancia,

puntualidad y responsabilidad.

Autora: Katerine Chilan Basurto
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TABLA N°37: Funciones Guardia

Guardia

Descripcion del puesto:
Es el encargado de vigilar y cumplir con los procedimientos de seguridad para

salvaguardar las vidas de las personas que laboran en el hospital.

Perfil

— Género: Indistinto
— Edad: 30-45 afos

— Experiencia de 2 afios

Funciones
— Supervisa las instalaciones.
— Verifica el orden de los pacientes al momento de la espera de turnos.
— Vigila al personal colaborador de la empresa.
— Informa inconvenientes con el personal al departamento de recursos
humanos.

— Lleva un orden de las actividades realizadas a su cargo.

Competencia

Conocimiento del cargo, comunicacién, trabajo en equipo, tolerancia,

puntualidad y responsabilidad.
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TABLA N°38: Funciones Limpieza y Lavanderia

Servicio de Limpieza y Lavanderia

Descripcion del puesto:
Se encarga de efectuar el aseo en las instalaciones del hospital a fin de

mantener un adecuado nivel de higiene.

Perfil
— Género: Indistinto
— Edad: 20 - 45 afos

— Experiencia de 1 afios

Funciones
— Se encarga de la limpieza de las instalaciones del hospital.
— mantiene ordenada las instalaciones.

— Se encarga de lavar las sabanas y toallas que se utilizan en el hospital,

Competencia
Conocimiento del cargo, comunicacion, trabajo en equipo, tolerancia,

puntualidad y responsabilidad.

Autora: Katerine Chilan Basurto
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4.7.3 Gestion de Procesos.

El Hospital Clinica del Pacifico es una organizacion ubicado en el canton Playas de la provincia del Guayas que brinda los servicios
de salud integral a propios y extrafios, para ofrecer una atencion de calidad es necesario contar con diagramas de procesos que
permitan educar, sensibilizar y entrenar a los colaboradores del Hospital. A continuacion se mostraran los procesos que se realizan en

el Hospital

4.7.3.1 Proceso de solicitar consulta médica.

TABLA N°39 Solicita consulta médica

PROCESO DE CONSULTA EXTERNA
Atencion de consulta médica por prmera vez.
REGISTRA v
= ENTREGA LA FACTURAY
o RECEPTA LA SOLICITA DATOS SOLICITA EL
o SOLICITUD DEL DATOS v VeRFiCA “NO! _DATOS (3 PERSONALESY —» PAGODELA 3| RESSTRAPACO » ENIRECENICKERCON
& PACIENTE PERSONALES LLENA FICHA CONSULTA AR InlelR Al
o A CONSULTA
2 A
w 2
T |
=
= s v v
O RECIBE TICKET Y
< INICIO | SOLICITA CITA ENIRECS Y REALIZA PAGO DE AGRADECE LA FIN
a ‘ MEDICA INFORMACION A oL |
PERSONAL PARA ATENCION :
EL REGISTRO

Autora: Katerine Chilan Basurto.
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4.7.3.2 Proceso de consulta externa.

TABLA N°40: Proceso de atencion médica

Autora: Katerine Chilan Basurto.
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4.7.4 Tecnologias de informacion y comunicacion

Las tecnologias de informacion y comunicacion son las principales herramientas
que debe implementar toda organizacibn ya que permite la gestion y
transformacion de informacion importante que desean almacenar y mantener de

forma segura en la empresa.

Es asi como el Hospital clinica del Pacifico adopta las TIC'S como medios de

proteccion de informacion.

Sistema contable.- Un sistema contable o financiero permite registrar, clasificar,
analizar, y resumir las cuentas que registra la institucion con el fin de apoyar a las
toma de decisiones por parte de la gerencia y directorio del Hospital Clinica del

Pacifico. Ver anexo 2.

Software de registro de pacientes.- La adopcion del software es indispensable de
manera que permite programar visitas y recopilar los datos precisos de cada
paciente, mejorando la atencion a los mismos y evitando complicaciones en este

tipo de procesos dentro del hospital. Ver anexo 3.

Correo electronico interno.- Entre los colaboradores del hospital clinica del
pacifico debe mantenerse la comunicacion es por ello que para conservarla es
necesario adoptar el correo electrénico interno o grupal de manera para difundir

informacidn necesaria en la empresa.

Pagina Web.- Es necesario que las empresas creen pagina web con el objetivo de
que se muestre la informacion pertinente, detallando los servicios que ofrece el
Hospital Clinica del Pacifico, de manera que los posibles clientes conozcan las

actividades que realizan. Ver anexo 5.
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Redes sociales.- Otra forma de dar a conocer a los clientes los servicios y
beneficios que ofrece el hospital es la creacion de paginas de la empresa en las
diferentes redes de mayores tendencias como Facebook, twitter, instagram, entre

otros medios sociales.

4.7.5 Sistemas de control

Los sistemas de control son procesos que se realizan en un tiempo determinado
con el objetivo de asegurar las actividades laborales que se ajusten a las
actividades planificadas por la empresa. Dentro de las herramientas que adopta el

Hospital clinica del Pacifico tenemos las siguientes:

Biométrico.-Permite el control de cada uno de los colaboradores de la empresa
mediante una plantilla donde se verifique a diario el horario de entrada y salida de
manera que se pueda contabilizar el sueldo real de los empleados por las horas

utilizadas a realizar las actividades laborales. VVer anexo 7.

Informes de actividades médicas.- La elaboracion de los informes por parte de
cada integrante del area técnica o médica en el que contengan las actividades que
realizan en un periodo determinado por el personal encargado del control de

actividades.

Informes de actividades administrativas.- Para controlar las tareas de los
colaboradores del area administrativa es preciso que realicen informes sobre sus
actividades laborales, para posteriores analisis en caso de duplicidad de

funciones.

Manual de funciones.- La socializacion de un manual de funciones permitira
desarrollar de manera eficiente y eficaz las actividades laborales de cada
colaborador de la empresa, logrando alcanzar los objetivos y metas que el hospital

ha planteado.
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4.7.6 Politicas de Recursos Humanos

Las politicas que emplean y cumplen evidentemente los colaboradores del
Hospital clinica del Pacifico, con el objetivo de alcanzar las metas planteadas son

las siguientes:

Brindar una excelente atencién a los clientes.
Ofertar servicios de calidad a los clientes, satisfaciendo sus necesidades.

Promover el desarrollo de actividades en busca de mejoras.

AR NERNEEN

Atender de manera rapida a los pacientes graves y gestionar de inmediato

su traslado en caso requerido.

\

Mejorar los procesos para incrementar la rentabilidad del hospital.
v' Fomentar la comunicacién y trabajo en equipo por parte de los

colaboradores.

4.7.7 Vinculos Inter-Organizacionales

Los vinculos inter-organizacionales son acuerdos que realizan las empresas con
otras entidades con el objetivo de lograr de manera eficiente los objetivos y metas

planteadas por la empresa que los gestiona.

Ministerio de Salud Publica.- Ya que es una entidad encargada de la
planificacion, gestion, coordinacion y control de la salud publica garantizando el

derecho a la salud para todos los ecuatorianos.

Organizaciones sociales.- Las organizaciones son entidades encargadas de buscar
gestiones en beneficio de los méas necesitados, es por ello que se gestionaran
convenios de manera que inviertan en el equipamiento del hospital con el fin de

que los clientes cubran sus necesidades.
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Banco de sangre.- Es necesario establecer este vinculo ya que existen situaciones
inesperadas de casos emergentes donde se necesita el apoyo de los servicios que
estas instituciones prestan, como la donacion de sangre que muchas veces no se

encuentra con facilidad.

Cruz Roja.- Los vinculos con este tipo de instituciones son necesarios ya que
prestan servicios de ambulancia a las personas de escasos recursos 0 en casos que

el Hospital lo requiera.

IESS - Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.- Los convenios con el IESS
permiten atender a las personas que son afiliadas en el Hospital Clinica del

Pacifico.

Laboratorios clinicos.- La gestion de convenios con los laboratorios clinicos
cercanos en el canton Playas se realizan para obtener resultados de examenes con

rapidez y con un alto nivel de confianza en sus resultados.

Instituciones Educativas.- La gestion de este tipo de convenios con las
instituciones educativas permiten que los estudiantes realicen sus pasantias en el

Hospital Clinica del Pacifico de acuerdo a su especialidad.

4.8 Resultados de efectividad

4.8.1 Recursos

El Hospital Clinica del Pacifico cuenta con recursos humanos, tecnoldgicos y
materiales eficientes para desempefiar de forma correcta los procesos que deben
realizar diariamente, ya que sin ellos no seria posible mejorar la productividad de

la institucion.

119



Recurso Humano:

El personal que colabora con las actividades laborales del hospital clinica del
Pacifico, fue reclutado y seleccionado considerando los conocimientos que posee
cada uno para entregarle el cargo correspondiente de acuerdo al perfil que cumple,
este procedimiento se realiz6 tanto al personal médico como el operativo. El

Hospital Clinica del Pacifico esté estructurado de la siguiente manera:

Nombres Cargo

Ing. Juan José Barek, Gerente General

Dr. Carlos Alvarez Barek, Director General
Alfonzo Barek Presidente

Eco. Adela Adum Barek Directora Administrativa

Actualmente laboran aproximadamente 50 personas entre médicos residentes,
enfermeras, Dpto. de auditoria, Area administrativa, Recepcion, enfermeria,
Servicio de limpieza, Mantenimiento y Guardiania, entre otras areas de vital
importancia para cubrir las exigencias de los pacientes. Todo el personal es
necesario para lograr la correcta eficiencia de la empresa, ubicandose en un nivel

altamente competitivo.

Recurso Tecnoldgico:

El Hospital cuenta con equipos de computo y equipos médicos de ultima
generacion para realizar todo tipo de examenes y tratamiento que requiere la
medicina actual, con personal medico altamente capacitado en el uso de estos
equipos, logrando cubrir las necesidades de los pacientes mediante el servicio

innovador que ofrece.
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4.8.2 Eficiencia

El uso eficiente de los recursos materiales y tecnoldgicos con los que cuenta el
Hospital del Pacifico, son recursos indispensables para cumplir a cabalidad con
las actividades laborales del personal administrativo y técnico, que llevan a

cumplir con los objetivos planteados por la empresa.

La eficiencia del personal administrativo se medira de acuerdo a las actividades
realizadas en un determinado tiempo con el objetivo de cumplir las metas
organizacionales anteriormente planteadas por la empresa, evidenciando el uso
correcto de los recursos con los que se cuenta. Asi mismo el personal técnico que
involucra al talento médico quienes logran la eficiencia en sus labores haciendo
uso de los recursos materiales y equipos tecnoldgicos con la finalidad de
conseguir los resultados esperados por la empresa, ademas de cubrir con las

exigencias de los clientes.

4.8.3 Eficacia

Es importante que el personal Hospital Clinica del Pacifico combine las
actividades que realizan los colaboradores del area administrativa y operativa,
mediante la adopcion de todos los recursos como el sentido analitico de acuerdo a
los conocimientos que posee cada persona de esta manera se vinculan la eficiencia
y eficacia para lograr alcanzar los objetivos y metas programadas con

anterioridad.

El personal administrativo del hospital-clinica del Pacifico debe fortalecer sus
conocimientos en cuanto a las herramientas que posee y los nuevos métodos para
desarrollar sus actividades diarias, en cuanto a ello se medira la capacidad que
tiene al momento de solventar algin problema inesperado en los procesos

administrativos que desempefian.

121



En el personal operativo se medira la eficacia de acuerdo al nimero de pacientes
atendidos brindando un servicio personalizado donde los conocimientos que

posee, Mas la experiencia, se logra la productividad del hospital.

4.8.4 Evaluacion de desempefio

El hospital clinica del Pacifico debe desarrollar un sistema de evaluacion para los
colaboradores del area administrativa como técnica que permitan identificar los
inconvenientes o falencias, de manera que se debe identificar la situacion del
persona para tomar las decisiones pertinentes con el objetivo de mejorar la
productividad de la empresa. El personal de talento humano es el encargado de
identificar y evaluar correctamente el desempefio de los colaboradores de las
diferentes areas de la institucion, mediante la aplicacién de un formato de
evaluacion y seguimiento de las actividades laborales, en el tiempo que requiera la
institucion mejorar los procesos realizados de los servicios que oferta, cubriendo
las expectativas de los pacientes, ademas es necesario que cada empleado realice
informes laborales de manera que permita al jefe de Talento Humano analizar la

situacion que se esta aconteciendo. Ver Anexo 2.

4.8.5 Presupuesto

El Hospital Clinica del Pacifico para implementar el presente disefio
organizacional es necesario que analice e invierta en cada uno de los rubros que se
mencionan, con el objetivo de mejorar los procesos médicos y administrativos.
4.8.5.1 Recursos Humanos

Para lograr la eficiencia productiva del Hospital Clinica del Pacifico es necesario
que se implementen nuevas areas que permitan el correcto desempefio de las

actividades que la empresa debe realizar, optimizando los recursos que posee,

logrando alcanzar las metas que la empresa propone.
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TABLA N° 41: Recursos Humanos

APORT.
, i INGRESO | APORTE PROV. | PROV. | PROV. IECE- | TOTAL |TOTAL
DECHIEION N* 1 SUELDOS| wuac | 93506 | TOTAY | s | v | vac PAlTlRf;(’;AL SECAP 1 %| MENSUAL | ANUAL

. 0

AREA ADMINISTRATIVA

Asistente Administrativo ! 5500 455000 4254 41246 3792 319 189 50,73 455 56253 6.75038
Jefe de Recurso Humano 1 700000  70000| 6545 63455 5833 5833 29,7 7805 700 86543] 10.38520
Jefe Financiero 1 00000 70000 6545 63455 5833 5833 297 7805 700 86543 1038520
Contador 1 60000 60000 5610 54390 5000 5000 2500 66,90 600  74180] 890160
Facturacion y cobranza 2 500000 100000 9350  90650| 8333|833 4167 111,50 1000 1.23633| 14.836,00
TOTAL 6 | 2955000 3455000 32304| 313196 28792] 287,92 14396]  38523]  3455| 4.27153/51.258,38

Autora: Katerine Chilan Basurto.
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4.8.5.2 Capacitaciones

Las capacitaciones que deben recibir el personal técnico como administrativo son

los que se detallan a continuacion, temas que permiten el fortalecimiento de las

capacidades de los colaboradores:

TABLA N°42: Capacitaciones

COSTO Seuacdl VALOR TOTAL
CAPACITACIONES UNITARIO A(,iRT(CJDR ANUAL
PERSONAL ADMINISTRATIVO
Atencion al cliente 250,00 1 250,00
Recursos humanos 250,00 1 250,00
Adopcioén de nuevas herrramientas 250,00 1 250,00
Contabilidad y tributacion 250,00 1 250,00
Trabajo en equipo 250,00 1 250,00
PERSONAL TECNICO
Gerencia de servicios 300,00 1 300,00
Medicina general 250,00 1 250,00
Nuevas tecnologias 250,00 1 250,00
Otras 250,00 3 750,00
TOTAL $ 2.300,00 11 $ 2.800,00

Autora: Katerine Chilan Basurto.

4.8.5.3 Materiales

Los materiales que debe implementar el hospital del Pacifico son los siguientes,

destinados al &rea d administracion:

TABLA N°43 Materiales

VALOR
IMPLEMENTOS CANTIDAD UNITARIO TOTAL

Departamento Administrativo
Escritorio 5 90,00 450,00
Silla 10 25,00 250,00
Archivador 5 110,00 550,00
Aire Acondicionado 2 600,00 1.200,00
Suministros de oficina 1 150,00 150,00

TOTAL 23 975,00 2.600,00

Autora: Katerine Chilan Basurto
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4.8.5.4 Implementos

Los implementos que se requieren para que el area administrativa funcione de

forma eficiente son los siguientes:

TABLA N°44: Implementos

IMPLEMENTOS CANTIDAD U\N/IIA‘I\'LAC;QFIQ o TOTAL
Departamento Administrativo
Computadoras 5 650,00 3.250,00
Impresora 5 250,00 1.250,00
Reloj Biométrico 1 550,00 550,00
TOTAL 11 1.450,00 5.050,00

Autora: Katerine Chilan Basurto

4.8.5.5 Marketing.

Para dar a conocer los diferentes servicios que ofrece el hospital a los respectivos

clientes es necesario que se difunda via on-line el mismo que permite dar a

conocer las instalaciones y consultas médicas que se ofertan.

TABLA N°45: Marketing

VALOR
DETALLE CANTIDAD UNITARIO TOTAL
Creacion de pagina Web 1 1.200,00 1.200,00
Publicidad radial 6 100,00 600,00
Paginas sociales 3 50,00 150,00
Difusion de talleres y congresos 3 100,00 300,00
Credenciales 1000 0,50 500,00
TOTAL 1013 1.450,50 2.750,00

Autora: Katerine Chilan Basurto
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CONCLUSIONES.

En la realizacion del disefio organizacional para el Hospital Clinica del Pacifico se
realizd un diagnostico interno y externo en donde se identificaron las fortalezas y
debilidades de la organizacion su conocimiento facilitd el establecimiento de
estrategias que mejoran la gestion administrativa minimizando los inconvenientes

que actualmente se presentan.

Es necesario que este disefio organizacional se lleve a cabo en el Hospital Clinica
del Pacifico puesto que mejorara la administracion que en la actualidad presenta

muchos inconvenientes debido a la falta de una correcta estructura organizacional.

En la presente investigacion se verifico la respectiva filosofia organizacional del
hospital, en la que ratifica sus deseos de brindar la mejor asistencia médica a los
pobladores del canton donde esta ubicada, siempre garantizando la seguridad de
los pacientes que confian en los médicos y enfermeras del Hospital Clinica del

Pacifico.

Mediante el disefio de la estructura organizacional, se establecen los diferentes
departamentos con los que debe contar un hospital, a través de la implementacion
de esta estructura tanto el personal administrativo como el personal de atencion
medica tendran un claro conocimiento de las funciones y responsabilidades que
deben cumplir para el buen desarrollo de las funciones del Hospital-Clinica del

Pacifico.

A través del Organico Funcional, los empleados del Hospital-Clinica del Pacifico
podran desarrollar las actividades que se les asignan en un determinado tiempo, a
través de esta herramienta atil, podran desempefiarse de excelente manera en el

area al cual pertenecen.
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RECOMENDACIONES.

Disefiar e implementar un modelo de gestion administrativa que permita el
mejoramiento de los procesos Y el desarrollo organizacional de las diferentes areas
del Hospital-Clinica del Pacifico, brindando calidad del servicio y atencion que se

merecen los clientes de la institucion.

Implementar el departamento de Talento Humano contratando a una persona
idonea con experiencia en el cargo y que ademas cuente con cualidades y

capacidades de motivacion y liderazgo.

Realizar las respectivas gestiones o convenios con las diferentes empresas tanto
publicas como privadas, las mismas que permitan brindar un excelente servicio a
los usuarios o clientes del Hospital Clinica del Pacifico, de tal manera que se
pueda cubrir con las expectativas importantes de los pacientes, y esta manera

fidelizarlo.

El Hospital clinica del pacifico debe implementar un sistema de comunicacion
interna en el Hospital-Clinica del Pacifico, el mismo que permitira mantener
informado a todos los colaboradores sobre las situaciones que se acontecen en el

entorno laboral.

Es indispensable que se ponga en marcha a la brevedad posible el disefio
organizacional para que los procesos que se llevan a cabo en el Hospital Clinica
del Pacifico se cumplan eficientemente, integrando a todos los colaboradores de
las diferentes areas logrando el cumplimiento de los objetivos y metas

institucionales.
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ANEXO N°1:Matriz de consistencia

TITULO

PROBLEMA

TEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

“DISENO
ORGANIZACIONAL
PARA EL HOSPITAL

CLINICA DEL
PACIFICO EN EL
CANTON PLAYAS,
PROVINCIA DEL
GUAYAS. ANO 2015~

¢De qué manera incidira la
Estructura  Organizacional
en la gestion administrativa
para el Hospital Clinica de
Canton

del

Pacifico en el
Playas,  Provincia

Guayas, afio 2015.

Incidencia de la
estructura organizacional
en la gestion
administrativa, mediante
un andlisis situacional.
Disefio Organizacional
para el Hospital Clinica
del Pacifico en el Cantén
Playas, Provincia del
Guayas. afo 2015~

Evaluar la incidencia
de la estructura
organizacional en la
gestion administrativa,
mediante un analisis
situacional, en el
Disefio
Organizacional para el
Hospital Clinica del
Pacifico en el Canton
Playas, Provincia del
Guayas. afo 2015”

La incidencia de la
estructura
organizacional
permitira mejorar la
gestion administrativa
del
del Pacifico, Provincia
del Afio

2015.

Hospital Clinica

Guayas,

Autor: Katerine Chilan Basurto




ANEXO N°2: Ficha de evaluacion del desempefio

Hospital Clinica del Pacifico

Disefio de la ficha de evaluacion y desempefio de los colaboradores.

DESCRIPCION

ESCALA

Siempre

La mayoria de
las veces

Algunas veces

Pocas veces

Casi nunca

Nunca

4

Realiza y acepta cambios ante las propuestas y sugerencia de sus supervisores

Colabora y participa de las actividades y reuniones del &rea donde esta vinculado.

Concluye con las tareas asignadas

Cumple con las normas y reglamentos internos laborales de la institucion

Ayuda y aporta para la solucion de problemas en su area de trabajo

Se muestra positivo en el comportamiento ante la labor docente

Colabora con puntualidad en la parte social requerida

Demuestra entusiasmo e interés en sequir superandose

Es puntual con su horario de trabajo

Autor: Katherine Chilan Basurto




ANEXO N°3: Guia de entrevista

1-. ¢ Cumple el Hospital con la misién establecida?

2.- ¢ Cudles son las fortalezas de la Hospital Clinica del Pacifico?

3.- ¢ Qué estrategias esta aplicando el Hospital para aumentar su demanda?

4.- ¢Las politicas y reglamentos internos de la organizacidon son socializadas

con el personal?

5.- Se realizan capacitaciones que permitan al personal mejorar la capacidad

de atencidn integral a los pacientes.

6.- ¢El Hospital-Clinica del Pacifico le proporciona los recursos necesarios
como equipos, herramientas e instrumentos que les permita tener un buen

desemperio en el puesto de trabajo?

7.- ¢ Los procesos que se llevan en el Hospital se cumplen rigurosamente?

8.- ¢En el mercado del Hospital Clinica del Pacifico existen realmente una

competencia que afecte su desarrollo?




9.- ¢El servicio que ofrece el Hospital Clinica Del Pacifico cumple

efectivamente con los estandares de calidad?

10.- ¢Cuales son los valores mas importantes que se practican dentro de la

organizacion?




ANEXO N°4: Encuestas realizadas a los pacientes del hospital-clinica del
pacifico.

1. ¢Cada qué tiempo acude a sus chequeos médicos al Hospital —Clinica del
Pacifico?

Diario
Semanal
Mensual
Anual
Otros

2. ¢Cuanto tiempo espero para ser atendido en el Hospital —Clinica del Pacifico?

0:30 min. 0 menos
0:30 min a 1H00
1HO00 a 1H30
2HO00 a mas

3. ¢Como considera los precios que cobra el Hospital —Clinica del Pacifico por
los servicios médicos?

Muy alto
Alto

Bajo

Muy Bajo

4. ¢Como fue el trato que recibio6 por parte del personal del Hospital —Clinica del
Pacifico?

Muy bueno

Bueno

Regular
Malo

5. ¢El médico le permitio hablar sobre su estado de salud y le realizo respectivo
chequeo general?

Si
No




10.

¢Como califica la explicacion dada por el médico acerca del tratamiento y
cuidados que debe seguir?

Muy eficiente

Eficiente

Deficiente

Muy deficiente

¢Cémo considera la seguridad que brinda el Hospital —Clinica del Pacifico?

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

Los equipos con los que cuenta el Hospital —Clinica del Pacifico para su
atencion es:

Excelente

Buena

Regular

Mala

Deficiente

¢A través de que medio le gustaria acceder para obtener informacién de los
servicios que ofrece el Hospital —Clinica del Pacifico?

Folletos

Internet

Radio

Television

Otros

¢Segun su experiencia en el Hospital —Clinica del Pacifico usted lo
recomendaria a otras personas?

Si

No




ANEXO N°5: Sistema de Ingreso de Pacientes
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ANEXO N°6: Sistema Contable

E Modificacion de Yentas

Factura Electrénica. Ventas ' CAE: 61209036116876 Vto CAE: 30-05-2011
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ANEXONF®7: Pagina Web
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ANEXO N°8: Credencial de descuentos

ANEXO N°9: Reloj Biométrico




ANEXON°10: Solicitud de informacion a la administradora del Hospital
Clinica del Pacifico.

Playas, 14 de Agosto 2013

Econ.
Adela Adum Barek
Directora Administrativa

De mis consideraciones:

Yo, Katerine del Carmen Chilan Basurto de Ci. 1309175014, estudiante del
Quinto Afio de la Carrera Desarrollo Empresarial de la Universidad Estatal Peninsula de
Santa Elena, me dirijo ante a usted para solicitarle lo siguiente:

Que me facilite la carta aval que necesito como requisito para la sustentacién
de mi tema de tesis el cual es Disefio Organizacional para el Hospital Clinica del
Pacifico, Institucién que muy dignamente tiene a su cargo.

Esperando que la presente tenga la acogida pertinente me suscribo de usted,
augurandole muchos éxitos en su funcion.

Atentamente,

Katerine Chitan Basurto




ANEXO N°11: Carta Aval del Hospital Clinica del Pacifico

h—... HOSPITAL CLINICA DEL PACIFICO

Ciudadela Vista Alegre Calle Av. Paquisha s/n y Av Principal
TELEFONOS: 2762852-855--856-860-862-864-865-866-867
General Villamil Playas

Oficio # 32-HCDELP-2013
Playas, 19 de agosto de 2013

Sefior Msc. Econ.
Félix Tigrero

DIRECTOR DE LA CARRERA DESARROLLO EMPRESARIAL
Santa Elena

De mis consideraciones:

Pongo en su conocimiento que hemos procedido a aceptar el pedido de la SRA KATERINE
CHILAN BASURTO, estudiante del Quinto afio de la Carrera de Desarrollo Empresarial,

para que pueda desarrollar su tema de tesis basado en el esquema organizacional de
nuestra Institucién.

Particular que pongo en su conocimiento para los fines consiguientes.

Atentamente,

= tn&fi— hmwm::;?rk
e
seicah
T

c/c. archivo.
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