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RESUMEN

Toda organizacion, independientemente de su tamafio, requiere para su
desarrollo de un modelo o referencia que permita orientar sus acciones, ello
implica la definicion de una filosofia de gestion orientadora y de la
coordinacion adecuada de los procesos, los recursos y las personas. Asi
pues, la presente investigacion tuvo como objetivo general disefiar un
Modelo de Gestion Organizacional para Medical Work que sirva de guia para
el funcionamiento de la empresa. Metodolégicamente se asume como una
investigacion de campo con nivel descriptivo, apoyada de una entrevista
semi-estructurada y una matriz FODA para el andlisis del entorno interno y
externo de la empresa como parte fundamental para el redisefio de la
filosofia organizacional, al igual que una encuesta de tipo cuestionario para
recabar los elementos que dieron cuerpo al modelo. Se trabajo con una
poblacién de 19 personas, correspondientes al total de empleados de la
organizacion objeto de estudio, con las cuales se pudo corroborar la
necesidad de disefiar un modelo de gestion organizacional con el fin de
iniciar y promover cambios positivos en la empresa, en la medida en que se
puedan optimizar y potenciar los procesos y servicios que ofrecen,
coordinando esfuerzos, capacidades y responsabilidades en pro del
mejoramiento continuo, con una filosofia organizacional sélida y bien
definida.

Descriptores: Modelo, gestidn, organizacion, filosofia de gestién.
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SUMMARY

Every organization, regardless of its size, requires for its development of a
model or reference that guide their actions, this implies the definition of a
philosophy of guiding management and adequate coordination of the
processes, resources and people. Thus, this research had as general
objective design a model of organizational management for MedicalWork that
would serve as a guide for the operation of the company. Methodologically it
is assumed as a research field with descriptive level, supported a semi-
structured interview and a FODA matrix analysis of the internal and external
environment of the company as a fundamental part for the redesign of the
organizational philosophy, like a survey type questionnaire to collect the
elements that gave body to the model. We worked with a population of 19
people, corresponding to the total of employees of the organization under
review, with which they could corroborate the need to design a model of
organizational management in order to initiate and promote positive changes
in the company, to the extent that they can optimize and enhance the
processes and services provided, coordinating efforts, capabilities and
responsibilities in support of continuous improvement, with a solid and well
defined organizational philosophy.

Key words: Model, management, organization, management philosophy
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INTRODUCCION

Las organizaciones, en funcion de los cambios internos y externos y de la
necesidad de ofrecer a sus clientes un producto o servicio de calidad, ha
desarrollo a lo largo de los afios diversos modelos que les permiten gestionar
sus procesos, actividades y recursos con el propésito de alcanzar los
objetivos y metas. La manera o forma de llevar a cabo el proceso de gestién
ha estado sujeto al momento histérico y a las caracteristicas de la
organizacion, es por ello que en la actualidad se ha convertido en un

verdadero desafio.

Gestionar organizaciones, implica conocer y precisar el rumbo que
deberan seguir a lo largo del tiempo, esto incluye la formulacion de unas
bases solidas sobre las cuales edificar cada una de las acciones, actividades
y procesos, lo cual se resume en la definicion de una mision, vision, objetivos
y valores (filosofia de gestion) como lineas orientadoras que guien su
funcionamiento. Es por ello, que la construccion o desarrollo de un modelo
gue establezca la manera de gestionar, representa un marco de referencia
para generar cambios positivos en funcion de las nuevas exigencias del

entorno y de la dinamica organizacional.

Asi pues, los modelos de gestidbn se constituyen como un medio que
facilita a las empresas (tanto publicas como privadas) unificar y coordinar los
procesos, actividades, recursos y personas, para garantizar una alta

competitividad y resultados satisfactorios a corto, mediano y largo plazo.

Partiendo de las consideraciones antes expuestas, se llevd a cabo este
estudio, que consisti6 en proponer un Modelo de Gestion Organizacional
para una empresa del sector salud denominada Medical Work, que desde
hace siete aflos se encarga de brindar a sus clientes bienestar y salud

laboral. La propuesta en lineas generales tiene el propdsito de ofrecer a la



empresa un modelo que oriente sus procesos y que se ajuste a las
exigencias del entorno, lo que se traduce, en la actualidad, en una gran

ventaja competitiva.

La definicion y descripcion del modelo de gestion organizacional surge a
partir de los hallazgos proporcionados por la aplicacion de un instrumento de
recoleccion de datos y del diagnostico de la situacion inicial de la empresa.
Esto con el fin de que la estructura del modelo pueda satisfacer las
necesidades reales de Medical Work, y asi ofrecer una propuesta que pueda
adaptarse a la realidad de la organizacion.

En otro orden de ideas, el presente trabajo de investigacion se estructurd

en seis (6) capitulos organizados de la siguiente manera:

Capitulo 1. El problema. Se inicia con la identificacion y delimitacion del
problema de investigacion en la empresa objeto de estudio, que consiste en
la necesidad de disefiar un modelo de gestion organizacional. De igual
manera, se especifican los aspectos que justifican el desarrollo del estudio, y
se incluyen los objetivos generales y especificos que definen el alcance de la

investigacion.

Capitulo 2. Marco Teodrico. Esta seccibn comprende, en primer lugar,
informacion sobre investigaciones previas que guardan una relaciéon o
similitud con este estudio 0 que aportan algun contenido significativo para el
mismo. Posteriormente, se desarrollé un conjunto coherente de elementos de
caracter tedrico, acompafiado de diversos autores en el area, para ofrecer
sustentos y fundamentos al trabajo de investigacién. Por ultimo, se incluye el

marco referencial, que reune informacion general de Medical Work.

Capitulo 3. Marco Metodoldgico. Este define la ruta metodolégica que han
seguido los investigadores, es decir, la fundamentacion epistemoldgica, el

tipo y nivel del estudio, las variables y su operacionalizacion, la poblacion y



muestra y las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos. Para cerrar el
capitulo, se incluyé la validez del instrumento (cuestionario), la descripcion
de las tres fases que se llevaron a cabo para alcanzar los objetivos y las
técnicas de procesamiento y andlisis de datos.

Capitulo 4. Andlisis de Resultados. Luego de la aplicacion del instrumento
se procedi6é a organizar y tabular los datos, para posteriormente describirlos
a través de graficos de torta con los que se visualizan los resultados
obtenidos en porcentajes. Por consiguiente, se realizé un andlisis general
gue resume los aspectos de mayor relevancia para la definicion y

construccion del modelo de gestion organizacional.

Capitulo 5. Conclusiones y Recomendaciones. Incluye los hallazgos
obtenidos por los investigadores durante el proceso de investigacion, como
consecuencia del tratamiento y analisis de los datos. Asi mismo, se presenta
un conjunto de sugerencias con la finalidad de ofrecer propuestas que

produzcan situaciones favorables para Medical Work y futuros estudios.

Capitulo 6. Propuesta. La ultima seccion del estudio comprende la
definicion y descripcion del modelo de gestion organizacional que se propone

a la empresa objeto de estudio.

Para cerrar, se incluyen los anexos y las referencias utilizadas por los

autores durante la investigacion.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

El ser humano por naturaleza es un ser social que convive en un entorno
gue exige la interaccidon con sus pares, con la finalidad de satisfacer sus
necesidades mas elementales y de preservar su propia especie. Es por ello,
gue como consecuencia del proceso evolutivo y la transformacion de la
humanidad, los individuos desde que nacen, van adquiriendo habilidades y
destrezas que les permite asociarse en grupos y sociedades que con el

tiempo se constituyen en organizaciones.

En términos generales, éstas se componen de un cierto numero de
personas que comparten intereses, normas, valores y procedimientos que se
materializan para alcanzar los objetivos propuestos. En este sentido,
Chiavenato (2001) las define como un organismo social complejo, vivo,
abierto y en desarrollo que debe adaptarse a los cambios para no

desaparecer.

Dichos cambios se manifiestan en todos los ambitos de la vida y les exige
desenvolverse en un ambiente turbulento, dinamico e inestable que
representa un verdadero desafio, especialmente para las organizaciones de
tipo empresarial. Sin embargo, el éxito y competitividad de una organizacion
no depende Unicamente de su capacidad para adaptarse, sino también de su
habilidad para mantener una "sincronia entre las acciones y los objetivos"
(Tobar, 2002: p.20).

Esta habilidad de relacionar el quehacer diario con lo que se espera lograr,



es lo que para el autor antes mencionado se denomina como gestion. Pues
se trata de un proceso que ofrece resultados significativos en la medida en
gue las estrategias, los objetivos, y las metas de la organizacién, se han
definido en el corto, mediano y largo plazo (Del Castillo y Vargas, 2009).

En otras palabras, la gestion organizacional es el medio que permite
coordinar las actividades, personas y procedimientos, de manera que todo lo
gue se lleva a cabo contribuya con el cumplimiento de los objetivos de la

organizacion.

Asi pues, la gestion organizacional define, en gran medida, el rumbo de
cada empresa en funcion del ser (la mision de la organizacion), del hacer (las
acciones para lograr la mision) y del estar (la base sobre la cual se llevan a
cabo las acciones), en tanto que representa la toma de decisiones como
unidad minima indispensable y eje principal de cambio, adaptacion y

emprendimiento (Tobar, 2002).

De alli la importancia de que las organizaciones edifiquen sus procesos
sobre unas bases sdlidas y flexibles que les permita no solo acoplarse y
sobrevivir, sino también lograr sus objetivos y mantenerse competitivas. Esto
se traduce en la formulacion adecuada de la misidon y la vision de la

organizacion, como parte indispensable para su funcionamiento.

Estos elementos (la mision y vision), asi como los objetivos y valores de la
empresa, constituyen lo que a efectos de esta investigacion se denominara
como filosofia organizacional y que se convertird en un referente para la
definicion de estrategias que se formularan a partir de un andlisis de las

condiciones internas y externas de la empresa.

En lineas generales la filosofia organizacional se refiere al “sistema de
ideas que explica la razon de ser y el sentido de la organizacion, sistema del

cual se derivan principios y propuestas para las decisiones y el



comportamiento de sus integrantes” (Etkin, 2007: p. 19). En otras palabras,
se entiende como el marco de referencia que define a la organizacion en
cuanto sus propdésitos y lo que aspira lograr a largo plazo, permitiendo a sus

miembros tener una orientacion clara para sus acciones y actitudes.

La filosofia organizacional se constituye como uno de los componentes
mas importantes de una organizacion, en tanto que ‘“intenta explicar y
orientar la realidad organizacional" (Etkin, 2007: p. 21) en funcion de su
esencia y su quehacer diario. De este modo, la formulacién y difusiéon de una
filosofia acorde a las necesidades de la empresa, permite motivar,
comprometer y conducir al personal hacia el logro y consecucion de los
objetivos y las metas, lo cual se resume en resultados satisfactorios para la

organizacion.

Asi pues, la construccion de un Modelo de Gestion organizacional implica
la definicion de una filosofia orientadora que precise con claridad la razén de
ser de la organizacion, la imagen que proyecta para el futuro y aquellos
principios y valores que encaminen sus acciones y actitudes. Todo ello,
acompafado de la coordinacion oportuna de las acciones, actividades y
comportamientos de todos los miembros, con la finalidad de acoplar y
articular los esfuerzos para ofrecer servicios, productos o bienes con el mas

alto estandar de calidad.

En este sentido, un Modelo de Gestién debe proyectarse como una guia
gue establezca los pasos que debe seguir una organizacion junto con sus
miembros, acompafiado de una filosofia que promueva “compromisos de tipo
emocional” (Garcia y Songel, 2004: p. 45), para crear y fomentar en las
personas un verdadero sentido de pertenencia hacia todo lo que representa

la organizacion.

Dicho de otra manera, toda organizacion, independientemente de su

tamafo o finalidad, requiere de un modelo y una guia sobre la cual orientar



sus acciones, que sirva para “entender y tratar con las complejas fuerzas que
actian en el interior de la organizacion y con la diversidad de demandas y
necesidades a satisfacer en la sociedad" (Etkin, 2007: pp. 20-21)
permitiendo, ademds, dar respuesta a los escenarios cambiantes,
asumiéndolos como una oportunidad para crecer y renovarse. Esto exige, en
el plano organizacional, optimizar los bienes o productos que ofrece, asi

como la atencién y servicio que presta a sus clientes.

En este sentido, para las organizaciones venezolanas que se afrontan a
contextos altamente cambiantes, contar con un modelo de gestidon que
oriente sus procesos y que se adecle a las demandas del entorno,

constituye en el ambito organizacional una gran ventaja competitiva.

Para Medical Work, una empresa venezolana, este escenario no es ajeno
a su realidad, pues debido a la dinamica organizacional, la formulacion de un
modelo de gestion acorde a sus caracteristicas se ha convertido con el paso
del tiempo en una necesidad. Se trata de una empresa que se conformé en
el afio 2005, con la finalidad de brindar bienestar ocupacional a sus clientes,
asi como otros servicios medicos dirigidos a los empleados y empresas que

lo requieran.

A lo largo de sus ocho afios, Medical Work ha logrado incorporar personal
calificado en sus instalaciones para optimizar sus servicios hasta conformar
un equipo de 19 personas, y como plan de futuro, aspira posicionarse en el
mercado como una institucion de prestigio y de reconocido valor, donde

todos sus miembros compartan una imagen de futuro para la organizacion.

Sin embargo, de acuerdo con una entrevista exploratoria semi-
estructurada, realizada a la Coordinadora de Sistemas, se pudo constatar
gque Medical Work en la actualidad no ha definido de forma concreta y
explicita un modelo de gestibn que oriente sus procesos y su dinamica

organizacional. Por lo tanto, tal situacion afecta de manera directa en la toma



de decisiones por parte del personal, pues no cuentan con un marco de
referencia que defina los procedimientos apropiados que deben llevarse a

cabo en los diferentes momentos de la organizacion.

En resumen, carecer de un modelo de gestion explicito que se adapte a
las necesidades de la organizacién, hace que las personas que la conforman
dispongan de una actitud de asombro ante los problemas emergentes y

desconozcan cuales son los mecanismos precisos para resolverlos.

Es por ello que un modelo de gestion definido con claridad y que guie de
manera adecuada los procedimientos y comportamientos en la organizacion,
requiere de una filosofia organizacional que funcione como marco de
referencia para acoplar los esfuerzos de todos los miembros de la empresa

con la finalidad de optimizar los procesos y servicios que ofrecen.

En la actualidad Medical Work, solo ha establecido de forma concreta y
explicita la mision, la vision y la estructura de su institucion. Y a pesar de que
el resto de los elementos que forman parte de la filosofia organizacional
(valores, objetivos, estrategia) son inherentes a la dinamica empresarial,
éstos no estan descritos en un documento fisico o digital que recoja y

sintetice dicha informacién para los miembros de la organizacion.

Asi mismo, la persona entrevistada en un primer acercamiento, sostiene
gue la empresa en ningin momento ha elaborado o ejecutado un diagndstico
de la situacion actual de su organizacién. Por lo tanto, carecen de un
mecanismo que les permita disponer de informacién para comprobar si las
acciones y actividades cotidianas de la empresa estan orientadas hacia el
cumplimiento de la mision y vision que han formulado al momento de

emprender su negocio.

A pesar de que el personal al momento de integrarse al equipo de trabajo,

participa en una induccién, la Coordinadora de Sistemas manifesté que



Medical Work no lleva a cabo ningun otro proceso que les permita difundir

constantemente la filosofia a lo largo de toda la organizacion.

Todo este escenario da como resultado la necesidad de disefiar en
Medical Work un modelo de gestiébn organizacional que se adeclUe a sus
caracteristicas y que oriente sus acciones en funcidon de la congruencia
entre lo que se hace y lo que se debe hacer para alcanzar los objetivos. Pues
la existencia de un modelo que esté definido y a la disposicion de todos los
miembros, permite orientar al personal en la realizacién de tareas y en el
funcionamiento de la dinamica organizacional, asumiendo su papel como

generadores de cambio.

Se trata entonces de un modelo de gestion organizacional orientado hacia
el futuro, como marco para establecer acciones en el corto, mediano y largo
plazo, considerando los constantes cambios que enmarcan la realidad
organizacional venezolana. De igual forma, para el disefio de este modelo,
se hace imperativa la premura de formular una filosofia organizacional
completa y clara que integre la vision, la misién, los valores y los objetivos de

esta empresa.

Por lo antes expuesto, es conveniente resaltar que la problematica
identificada en Medical Work es la carencia de un modelo de gestidén explicito
y definido que oriente las decisiones y los procedimientos que forman parte
de la dinamica organizacional. Esto incluye, la ausencia de algunos
elementos que conforman la filosofia organizacional y la necesidad de
corroborar si las acciones y actitudes de sus miembros van dirigidas al

cumplimiento de la misién y vision que dispone la empresa.

En este orden de ideas, surgen las siguientes interrogantes de

investigacion:



-¢,Cual es el estado actual de Medical Work en cuanto a sus fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas?

-¢Como se presentan los elementos de la filosofia organizacional de
Medical Work?

-¢,Cuadles son los elementos que se deben considerar para el disefio de un

modelo de gestidn organizacional dirigido a Medical Work?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General
Disefiar un Modelo de Gestion organizacional para Medical Work que sirva

de guia para el funcionamiento de la empresa.

Objetivos Especificos
1. Diagnosticar los factores internos y externos de Medical Work como

insumo para la construccion de un modelo de gestién organizacional.
2. ldentificar los elementos de la filosofia organizacional de Medical Work.

3. Determinar los elementos que se deben considerar para la propuesta de

un modelo de gestion organizacional dirigido a Medical Work.

4. Formular el modelo de gestidén organizacional para Medical Work.

Justificacion de la Investigacion

La justificacion consiste en exponer las razones por las cuales se lleva a
cabo el estudio. En otras palabras, significa argumentar el por qué de la
investigacién, asi como los aportes tanto a nivel tedrico como practico,
incluyendo la relevancia y el valor para los investigadores, la sociedad y el

objeto de estudio (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006).
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Asi pues, a efectos de esta investigacion, el disefio de un modelo de
gestion organizacional para Medical Work constituye una aporte significativo
para que esta empresa pueda impulsar su desarrollo, considerando que éste
permite consolidar una base sélida sobre la cual podran cumplir con las
metas propuestas y al mismo tiempo, tener una guia que oriente el modo en

que funciona la organizacion

En este sentido, un modelo de gestién de esta naturaleza es importante
para Medical Work, pues las organizaciones para su buen funcionamiento
necesitan de un referente o guia de accion que le dé sustento a su realidad
organizacional y que les permita establecer los procesos mas idoneos para

enfrentar un entorno tan cambiante como el venezolano.

De igual forma, para una empresa en vias de crecimiento, que no ha
definido de manera concreta y explicita sus valores, objetivos y estrategias,
como es el caso de Medical Work, un modelo de gestién organizacional es
ideal para precisar dichos elementos de forma correcta, y para difundirlos a
todos sus miembros, a modo de coordinar esfuerzos, capacidades y

responsabilidades en pro del mejoramiento continuo.

Dicho asi, la investigacion constituye un fundamento solido por el cual
iniciar y promover cambios significativos desde sus raices, asumiendo a la
gestibn organizacional como un proceso constante que impacta
positivamente en el quehacer diario y en la toma de decisiones. Pues en el
caso especifico de Medical Work, este estudio le permitira definir de manera
explicita toda su filosofia organizacional, considerando las caracteristicas de

la organizacion y las particularidades de su entorno interno y externo.

En este orden de ideas, esta investigacion contribuird igualmente con
otras empresas del pais, ya que podran utilizarla como guia o referencia para

la formulacion de un modelo de gestidbn propio que esté acorde a sus
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necesidades, y que incluya una filosofia organizacional que oriente su

comportamiento y sus actitudes.

Igualmente, esta investigacion ofrecerd aportes en el ambito social,

académico y personal:

En primer lugar, serd importante para la sociedad, ya que en la medida en
gue las empresas venezolanas puedan incluir en su quehacer diario una
forma preestablecida de llevar a cabo sus procedimientos, éstas podran
anticipar el cambio, fomentar su desarrollo y expansion, adquirir un nivel

competitivo y proyectar a la empresa hacia un futuro deseado.

En segundo lugar, con el desarrollo de esta tematica se busca ampliar las
lineas de investigacion dentro del area de la gestion. Esto como
consecuencia de la poca existencia de material referencial en la Biblioteca
Jesus Maria Alfaro Zamora, perteneciente a la Escuela de Educacion de la

Universidad Central de Venezuela.

Por dltimo, este estudio les permitird a los investigadores ampliar los
conocimientos con respecto a la gestion organizacional y los modelos de
gestion, ya que durante su formacion, éstos son contenidos que no se
abordaron a profundidad, y que sin duda, representan un tema de especial

importancia en la nueva era de la informacion y el conocimiento.

Ademéas, complementara su formacién académica, vinculando los
aspectos teéricos desarrollados a lo largo de la carrera con los escenarios
reales. Asi pues promovera en los estudiantes y futuros profesionales el
compromiso y sensibilizacion con las problematicas latentes en el ambito
educativo y organizacional, afianzando asi el caracter social de la

Universidad.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

Arias (2012) sostiene que los antecedentes son investigaciones previas
gue mantienen un vinculo o relacién con el problema u objeto de estudio que
se pretende abordar. Los antecedentes que se exponen a continuacion
fueron seleccionados considerando la similitud y relaciéon que tienen con el
presente estudio, y tomando en cuenta los aportes que cada uno de ellos
podran proporcionar en cuanto a meétodos, técnicas, procedimientos y

recomendaciones.

En el aflo 2012 el estudiante Sifontes, D. perteneciente a la Escuela de
Educacion de la UCV, desarrollé una investigacion denominada Modelo de
gestion para una unidad administrativa bajo el enfoque de calidad de servicio
(estudio de caso), con el objetivo general de Disefiar un Modelo de Gestion
bajo el enfoque de Calidad de Servicio para la Division de NoOminas y
Prestaciones Sociales de la Oficina de R.R.H.H del LN.T.T (p. 20).

Esta propuesta se llevé a cabo a través del uso del cuestionario como
técnica de recoleccion de datos y de la investigacion de campo de nivel
descriptivo. Siendo sus conclusiones la necesidad de formacion y motivacion
del personal, asi como una Division de Néminas y Prestaciones Sociales de
tipo burocratica con niveles de comunicacion vertical, estructura jerarquicas y
de autoridad claramente definida y funciones y tareas rutinarias. La
investigacién de Sifontes (2012) logré ofrecer una propuesta de tres fases:

(a) diagnostico de la situacion inicial de la Division, (b) establecimiento de un
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modelo de calidad de servicio y por ultimo, (c) implementacion del modelo.

La revision de este estudio, fue de gran utilidad ya que permitié a los
investigadores conocer lo que implica desarrollar un modelo de esta
naturaleza. Igualmente funcion6 como guia al momento de estructurar y
establecer el marco general del modelo de gestién, es decir, los pasos y

procedimientos para definir y establecer la propuesta.

Por otra parte, Alvarez, O. y Colmenares R. (2010) de la Escuela de
Educacion de la Universidad Central de Venezuela (UCV), con el fin de lograr
el objetivo de Disefiar un Modelo de Gestion Organizacional para el Area de
Pasaje Preferencial Estudianti del Metro de Caracas C.A(p. 25),
desarrollaron un proceso de investigacion de campo, con el apoyo de una
entrevista no estructurada, un cuestionario y una matriz FODA para obtener

los resultados tratados posteriormente.

La realizacion de esta investigacion generd una propuesta para el Area de
Pasaje Preferencial Estudiantil del Metro de Caracas C.A. que consta de un
modelo de gestion organizacional que incluye estrategias, la filosofia
organizacional y el analisis FODA. Al culminar, los investigadores lograron
proponer estrategias para mejorar la calidad de servicio, brindando las
herramientas para promover el sentido de pertenencia en las personas, a
través de un proceso que les permiti6 ampliar los conocimientos sobre el

tema, generando en ellos inquietudes y expectativas.

La investigacion de Alvarez y Colmenares (2010) sirvid para orientar el
presente estudio en tanto que permiti6 comprender como se lleva a cabo un
diagndstico en el ambito organizacional, siendo éste el primer paso para la
construcciéon del modelo de gestion que han propuesto. Asi mismo, guié a
los investigadores en el proceso de eleccién de los instrumentos y técnicas
de recoleccién de datos, y en la seleccién de los autores utilizados en el

desarrollo de las bases teéricas.

14



En otro orden de ideas, Paredes E. (2011) de la Facultad de Ciencias
Economicas y Sociales de la UCV se plante6 como objetivo Disefar un
modelo de gestion de proyectos sociales basado en la gerencia del cambio
para la Misién Doctor José Gregorio Hernandez (...) (p. 14), a través de una
investigacion de campo, cuantitativa de nivel descriptivo, empleando la
observacion no participante y el cuestionario como instrumentos de
recoleccion de datos, ademas se apoy6 en el analisis FODA vy el arbol del
problema para la construccién del modelo. Los resultados de la investigacion
permitieron a Pérez elaborar un modelo de gestién de proyectos sociales
donde se explica cada una de sus fases y el cronograma para Su

implementacion.

Esta investigacion sirvié para orientar a los investigadores con respecto a
los diferentes métodos (como el arbol del problema, la matriz FODA, etc.)
gue se pueden emplear con la finalidad de recabar los insumos necesarios

para la formulacién de un modelo de gestion.

Por su parte, Gomez A. en el afio 2009, perteneciente a la Facultad de
Ingenieria de la Pontificia Universidad Javeriana (Bogota D.C., Colombia) con
el proposito de optar al titulo de Ingeniera Industrial, llevd a cabo una
investigacion denominada: La Planeacion Estratégica como herramienta para
el mejoramiento de la Asociacién Nacional de Musica Sinfonica. Para su
desarrollo la autora plante6 como objetivo general “Construir un plan
estratégico como herramienta para el mejoramiento de la Asociacion

Nacional de Musica Sinfénica” (p. 11)

Es por ello, que para obtener resultados Gomez utilizé el analisis PESTAL,
el andlisis de fuerzas competitivas de Porter y la matriz DOFA. Cada uno de
estos instrumentos de recoleccion de datos arrojé informacion que permitio a
la autora ofrecer un plan estratégico que consta de mision, vision, objetivos,

plan de accion y sus indicadores respectivos. Al culminar su proceso
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investigativo logré concluir que el Estado Colombiano debia invertir 5.000
millones de pesos para el afio 2009 que beneficiarian a un gran nimero de
personas. Esto generaria 103 conciertos y 100 actividades educativas y de
formacion que representan una inversion social para el pais, ofreciendo

espacios de recreacion y convivencia.

En este sentido, la investigacion de Gomez por tratarse expresamente de
un proceso de planificacién estratégica, fue bastante enriquecedora en tanto
gue sirvié de referencia para comprender el procedimiento utilizado para el
analisis Pestal y la matriz DOFA como herramientas para estudiar elementos

del entorno interno y externo de la organizacion en cuestion.

Finalmente, Carrefio, D. y Mendible M. en el afio 2008, ambas
pertenecientes a la Escuela de Educacion de la Universidad Central de
Venezuela (UCV) presentaron el trabajo de grado denominado “Disefio de la
filosofia organizacional de Con el Sol Diversion Marina C.A.” con el fin de
alcanzar el siguiente objetivo “Proponer un diseno de filosofia organizacional
de la empresa Con el Sol Diversion Marina C.A con la participacion del
personal que labora en esta agrupacién social” (p. 13). Para ello, se empled
una investigacion cualitativa, de campo con nivel descriptivo, utilizando la
observacion y entrevista semi-estructurada como instrumentos de

recolecciéon de datos.

Por dltimo, la investigacion de Carrefio y Mendible fue de especial
relevancia para este estudio, considerando que por ser una investigacion
cualitativa, fue posible visualizar un enfoque diferente con el cual se pueden
abordar estas tematicas, segun sean los objetivos propuestos. Ademas
permitid visualizar como se genera un sentido de pertenencia en el personal
gue integra la organizacion objeto de estudio, a través del disefio de una

filosofia organizacional.
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Bases Tedricas

Arias (2012) sostiene que las bases teoricas representan en el proceso de
investigacion un conjunto de “conceptos y proposiciones que conforman el
punto de vista o enfoque adoptado, para sustentar o explicar el problema
planteado” (p. 107). El autor antes citado afirma que éstas en términos
generales, permiten situar el problema u objeto de estudio bajo una
perspectiva tedrica, dejando en evidencia la posicion del investigador
sustentada en diversas posturas tedéricas recopiladas a lo largo del proceso

investigativo.
Modelo

En términos generales, un modelo se concibe como “una construccion
racional, cuya funcion central es reflejar con una maxima aproximacion las
realidades en estudio” (Guerrero, 2001: p. 3). Este representa una manera de
ordenar y clasificar las ideas y pensamientos, con la finalidad de darle
sentido y coherencia, o que permitira que el ser humano pueda descifrar el

medio que le rodea.

Asi pues, un modelo “expresa la intencion de disponer de un instrumento,
al mismo tiempo analitico e integrador como un sistema, que refleje esa
realidad compleja que se busca conocer bien, interpretar y manipular”
(Roman, s/f: p.64). Lo cual se resume en la posibilidad de establecer una

guia que sirva de base para explicar algun fenbmeno de interés.

Molins (2007) expone que un modelo “es un constructo o artefacto
mediante el cual el investigador o el sujeto representa un ente (u objeto) real
o ideal”’. (p. 148). La representacion se realiza de forma esquematica y
simplificada, y reune los elementos y relaciones esenciales del objeto

representado.
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Por su parte, Guerrero (2001) sostiene que un modelo integra un “grupo
de simbolos y reglas operativas” (p. 3) que son producidas y expuestas con
una intencion definida y promueve el desarrollo de algin conocimiento. Estos
son considerados de gran utilidad porque permiten la visibilidad completa del
objeto. A su vez, son practicos porque a través de ellos se pueden realizar

predicciones y ademas otorgan conocimiento total del objeto (Molins, 2007).

En lineas generales, un modelo se constituye como una representacion ya
sea de un objeto, idea o situacién, que permite al hombre comprender y
entender el complejo mundo que lo rodea, con la intencion de clasificar y
ordenar el pensamiento para predecir aquellos acontecimientos de la

realidad en estudio.
Gestion

Considerando los innumerables cambios a los que se ven expuestas las
organizaciones, se ha generado en ellas la necesidad de desarrollar
mecanismos que les permita adaptarse y garantizar su permanencia en el
tiempo. Una de las vias que han empleado para ajustarse a tales exigencias,

es la gestion.

En términos generales, la gestion se entiende como una actividad
coordinada que unifica todo lo referente a la planificacion, organizacion,
direccion y control de los recursos dentro de la organizacién (Nufiez ,2007).
Es decir, como el conjunto de decisiones y acciones que orientan el logro de

los objetivos (Alvarez y Chica, 2008).

Asi mismo, en palabras de Lozano (2006), la gestion describe “el modo
particular de proceder de cada empresa” (s/p) cuya piedra angular esta en la
capacidad de concentrar esfuerzos en el momento preciso para lograr los

mejores resultados. Es por ello que para este autor, la gestion se asemeja a
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la ejecucion, pues se centra en coordinar aspiraciones bajo la premisa del

uso eficiente de los recursos para generar beneficios.

Por su parte, Molins (2007) sostiene que la gestién “implica dirigir el
funcionamiento y el desarrollo de un sistema, o de un conjunto de sistemasy,
por extension, de una organizacion, de una sociedad o de cualquiera de sus
procesos” (p. 25) con la finalidad de alcanzar los objetivos y metas, con el

mayor aprovechamiento de los recursos disponibles.

Del mismo modo, Pérez (2010) define la gestion como el acto de “hacer
adecuadamente las cosas, previamente planificadas, para conseguir
objetivos (comprobando posteriormente el nivel de consecucion)” (p.137), lo
cual implica que la gestion permite establecer un marco general sobre la
manera en que deben llevarse a cabo las tareas para poder lograr los fines
propuestos. De alli que la gestidon esté asociada con el control de resultados
y se oriente principalmente hacia el énfasis del factor humano que la integra,

como pieza indispensable para generar cambios positivos.

De acuerdo con lo antes mencionado, Diaz, Mota y Tovar (2008) afirman
gue la gestion se constituye como:

Guias para orientar la accion, prevision, visualizaciéon y empleo de
los recursos y esfuerzos a los fines que se desean alcanzar, la
secuencia de actividades que habran de realizarse para logar
objetivos y el tiempo requerido para efectuar cada una de sus
partes y todos aquellos eventos involucrados en su consecucion
Asi pues, la gestion es vista como el camino que orienta la utilizacion de
los recursos dentro de la organizacién, asi como también las actividades que
deben realizarse en pro de esos recursos, considerando el tiempo y todos los

aspectos que pueden verse afectados en el proceso.

Es por ello, que la gestion es una actividad de gran utilidad para las
organizaciones, ya que engloba todas las acciones dirigidas o encaminadas

hacia el uso efectivo de los recursos y aprovechamiento de las capacidades
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de las personas, con la finalidad de obtener resultados que generen
beneficios. En otras palabras, la gestién es “el arma mas poderosa para
consolidar y mejorar la organizacion de la empresa” (Escriche y Doménech:
2005: p.7).

En sintesis, a la gestién le corresponde la busqueda y construccion
constante de certezas en el entorno turbulento en el que se desarrollan las
empresas como consecuencia de la complejidad del escenario

organizacional y los nuevos desafios emergentes. (Tobar, 2002).

En este sentido, el éxito del proceso de gestion dependera, en gran
medida, del conocimiento de los factores tanto internos como externos que
inciden en su funcionamiento, y que garantizaran el uso eficiente de los
recursos y el desarrollo de actividades y tareas de manera efectiva, en pro de

las metas y objetivos organizacionales.

Organizacion

Gran parte de la sociedad moderna esta constituida por “un complejo
entramado de diversos tipos de organizaciones” (Aguirre, Castillo y Tous,
1999: p.157), que abarcan los diferentes ambitos de la vida y se encargan de

cubrir la creciente demanda de la poblacion.

Una organizacion es una agrupacion de personas establecidas de manera
consciente y formal para alcanzar un conjunto de objetivos. De igual forma,
se define como la unién de “dos personas o mas que trabajan juntas, de
manera estructurada, para alcanzar una meta o una serie de metas

especificas"(Stoner, Freeman y Gilbert, 1996: p. 6).

Las organizaciones se caracterizan por poseer un grupo humano definido,
con permanencia en el tiempo y orientado de forma responsable, coordinada

y racional hacia un fin comin (Aguirre, Castillo y Tous, 1999:p.157), que
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generalmente se inclina hacia la produccion de “bienes y/o servicios con

valor para los consumidores y clientes” (Schermerhorn, 2010:p.10).

Estas surgen desde el primer momento en que los seres humanos
comprenden que acoplar esfuerzos y cooperar entre si en funcién de una
idea central, es méas efectivo que el esfuerzo individual. Es por ello que, en
un sentido mas amplio, una organizaciéon se define como un “fenémeno
social Unico que permite a sus miembros ejecutar tareas que estan mucho

mas alla del alcance del logro individual”. (Schermerhorn, 2010: p.10).

De igual forma, se considerara la concepcion de las organizaciones como
sistemas, dado que permite visualizarlas como un conjunto integrado de
elementos interconectados, que interactian constantemente entre si y
funcionan de forma integrada para el logro de los propdsitos empresariales
(Schermerhorn, 2010).

En conclusion, y a efectos de esta investigacion, se entendera por
organizacion a cualquier unidad social o grupo de personas, que orientan

todos sus esfuerzos y recursos hacia el logro de un objetivo en coman.

Modelo de Gestion Organizacional

Todas las organizaciones, independientemente de su tamafio, poseen un
modelo de gestion que orienta, implicita o explicitamente, todos sus procesos
y acciones. Dicho asi, un modelo en este sentido, representa la concepcion y

el marco de referencia que guia la gestion organizacional.

Partiendo de la idea de que gestionar es tomar decisiones dentro de la
organizacion, un modelo de gestion constituye la manera en la que se lleva a
cabo ese proceso. En otras palabras, determina cuales son las principales

decisiones que se deben tomar, quién las toma, cuando y cémo tomarlas de
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acuerdo con las diferentes circunstancias de la vida organizacional (Tobar,
2002).

Dentro de las empresas, “la nocion de modelo de gestion corresponde al
equivalente del paradigma cientifico” (Tobar, 2002:p.30), considerando que
define el modo en que funciona una organizacibn de acuerdo con sus
principios, valores y propdésitos empresariales, como parte de un “esquema
organizacional y de direccion que refleja una filosofia especifica de gestion”
(Roman, s/f: p. 65).

En este sentido, un modelo de gestion organizacional puede entenderse
como un conjunto de procedimientos, enfoques y lineamientos que,
combinados con el uso eficiente de los recursos disponibles, permite definir y
guiar el rumbo de la organizacion, en funcion de su entorno y razon de ser.
Todo ello en aras de dar cumplimento a los fines, metas y objetivos

propuestos.

Asi pues, a efectos de esta investigacion, se asume el modelo de gestion
organizacional como una construccion mental ordenada, sistematica y
racional que orienta la toma de decisiones y define la manera en que se
llevan a cabo los diferentes procesos y actividades, de acuerdo con la
filosofia de cada organizacion y la concepcion de quienes la integran (Tobar,
2002).

En otro orden ideas, la definicion y formulacion de un modelo de gestion
gue oriente el funcionamiento de una empresa o instituciéon depende en gran
medida de su situacion actual, y por lo tanto de las necesidades y de
aquellos aspectos que podria potenciar. Es por ello, que conocer y analizar
los elementos del entorno (externo) y de la organizacion (interno) permitira

edificar un modelo que se ajuste a su realidad.
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Andlisis del Entorno o Ambiente

El entorno o ambiente organizacional se concibe como el “conjunto de
factores externos a la empresa, relevantes para ella, con los que interacciona
y sobre los que puede influir, pero no controlar, y que se concentran en un
conjunto de normas y relaciones establecidas que condicionan su actividad”
(Caldas, Carrién y Heras, 2009: p. 29). En lineas generales son todos
aquellos elementos que la organizacién no tiene capacidad de intervenir,
pero que de una u otra forma ejercen alguna accién que la afecta directa o

indirectamente.

Asi mismo, el autor antes mencionado sostiene que para iniciar el analisis
del entorno es necesario reconocer e identificar los factores que alli se
manifiestan, es decir, determinar las oportunidades para maximizarlas, y
describir las amenazas con el propoésito de transformarlas en elementos de
caracter externo que pueden influir de manera positiva en el desarrollo y

funcionamiento de la empresa.

En otro orden de ideas, Stoner y otros (1996) expone que para el analisis
del entorno intervienen dos clases de elementos: (a) los de accion directa
gue incluye los accionistas, proveedores y todos aquellos factores que
intervienen directamente en el desarrollo de la empresa, y (b) los de accion
indirecta, donde se pueden identificar la tecnologia, economia y politicas

sociales que ejercen acciones indirectas que atafien a la organizacion.

Por su parte, Chiavenato (2001) hace la misma distincion, pero los
denomina de manera diferente, es decir, ambiente general y ambiente de
tarea. El primero de ellos, se refiere a factores tecnoldgicos, politicos,
econdmicos, legales, sociales, demograficos y ecoldgicos. En cambio, el
ambiente de tarea esta constituido por los consumidores o0 usuarios,

proveedores de recursos, competidores y agencias reguladoras.

23



Por su parte, el objetivo del andlisis del entorno o ambiente, es ayudar a
gue las organizaciones identifiquen las estrategias, que les permitan
aprovechar las oportunidades y prevenir el efecto de las amenazas, con la
finalidad de que éstas puedan actuar de forma efectiva frente a sus
competidores, y asi contribuir con el crecimiento de la empresa, a través de

un proceso de analisis constante (Serna, 1997).

Asi pues, el andlisis del entorno representa una tarea de gran importancia
porque a través de éste, la organizacion tiene la posibilidad de conocer y
controlar los insumos y productos a traves de los cuales funciona, ademas de
permitirle tomar las decisiones adecuadas, con el fin de mejorar sus procesos
y a su vez prevenir inconvenientes que puedan afectar su funcionamiento

futuro.

Analisis Organizacional

El estudio organizacional “se refiere al analisis de las condiciones internas
de la empresa y a su diagnéstico correspondiente” (Chiavenato, 2001: p.
156). Es asi como este proceso permite realizar una evaluacion de diversos
factores para conocer cuales son sus fortalezas y debilidades, y a su vez

reconocer las oportunidades y amenazas del entorno o ambiente.

Por su parte, Schermerhorn (2010) plantea que llevar a cabo un analisis
de condiciones internas implica “identificar y desarrollar los recursos vy
competencias de una organizacion” (p.106). Entendiéndose por recursos a
los activos fisicos, humanos y organizacionales de los cuales dispone la
empresa; y competencias a la integracion de capacidades y habilidades para
garantizar un desempefio 6ptimo en situaciones complejas. En resumen, el
engranaje de todos sus activos y competencias lograra que el trabajo o el fin

ultimo de la empresa se lleven a cabo de manera adecuada.
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En otro orden de ideas, Chiavenato (2001) sostiene que para desarrollar
un analisis organizacional se deben considerar diversos elementos: (a) la
mision, visibn y objetivos orientadores, (b) los recursos disponibles
(financieros, fisicos 0 materiales, humanos, mercadoldgicos Yy
administrativos), la estructura, las tecnologias que se utilizan bien sea para
generar sus productos/ servicios o para su propio funcionamiento, y (c) las
personas y sus habilidades, el estilo de administracion, que incluye la cultura,
clima, estilo de liderazgo y los aspectos motivacionales internos.

Para concluir, es importante considerar que la elaboracion de un
diagnostico que contemple todos los elementos necesarios para conocer la
realidad de la organizacion, debera disponer tanto de un analisis interno
como externo para identificar los factores que influyen de manera directa o
indirecta en la empresa. Este andlisis servir4 para determinar si se tiene la
capacidad de aprovechar las oportunidades y evitar las amenazas, y de
conocer sus debilidades y fortalezas, todo en pro del mejoramiento continuo

de la organizaciéon (Schermerhorn, 2010).

Matriz DOFA o FODA

La matriz DOFA que proviene del acronimo fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas es considera por el Instituto Politécnico Nacional
(2002) como una herramienta que suministra insumos e informacion
necesaria para formular e implementar estrategias, a partir de la comparacion
entre factores internos y externos de una organizacion determinada, con el
propésito de ofrecer acciones y medidas correctivas destinadas a brindar

mejoras significativas para la empresa.
Factores Internos:

1. Fortalezas: Son actividades que forman parte de la gestién interna de la

organizacion y que se cumplen de forma exitosa, es decir, se refiere a los
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puntos fuertes o favorables que dispone la empresa y que deberéan potenciar
(Rojas, 2000).

2. Debilidades: Son definidas como actividades internas que se realizan de
forma infructuosa e ineficiente, y producen un estado de vulnerabilidad. Esto
restringe el logro de los objetivos organizacionales (Rojas, 2000).

Factores Externos:

1. Oportunidades: Se refiere a las fuerzas ambientales de origen externo

gue no son controlables por la organizacion, pero que influyen en su

desarrollo o crecimiento (Ponce, 2007).

2. Amenazas: Estas son lo inverso a las oportunidades, pues se entienden
como fuerzas ambientales de caracter externo no controlables por la
organizacion, pero que afectan de manera negativa y se constituyen como

problemas potenciales (Ponce, 2007).

Por otra parte, Serna (1997) sostiene que para el analisis FODA, en primer
lugar es necesario elaborar una hoja de trabajo que agrupara aquellos

factores claves (debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas).

Cuadro 1

Hoja de trabajo para el andlisis FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
Enumerar fortalezas claves Enumerar oportunidades claves

DEBILIDADES AMENAZAS
Enumerar debilidades claves Enumerar amenazas claves

Fuente. Tomado de Gerencia estratégica (p. 158) por H. Serna, 1997,
Bogota: 3R.

El analisis de oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades de una
organizacion “originara un primer acercamiento a la formulacion de

estrategias” (Serna, 1997: p. 161). Lo que dara paso a las estrategias FO,
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FA, DO y DA que se producen por la combinacién de factores tanto internos
como externos. Rojas (2000) sostiene que las estrategias que se generan del

analisis FODA permiten comparar:

1. Las debilidades con las oportunidades (DO).
2. Las fortalezas con las oportunidades (FO).

3. Las fortalezas con las amenazas (FA).

4. Las debilidades con las amenazas (DA).

Cuadro 2
Anélisis matricial FODA
Oportunidades Amenazas
Identificar oportunidades | Identificar amenazas
Fortalezas Estrategias Estrategias
Identificar fortalezas FO FA
Debilidades Estrategias Estrategias
Identificar debilidades DO DA

Fuente. El cuadro es una adaptacion de Gerencia estratégica (p. 161) por H.
Serna, 1997, Bogota: 3R.

Filosofia Organizacional

Los modelos que definen la manera de gestionar en el ambito
organizacional, no dependen Unicamente de un diagnéstico de la situaciéon
actual de la empresa, pues construir un marco de referencia sélido ofrecera a
sus miembros una guia de como se deben llevar a cabo los procesos,

actividades, tareas y procedimientos.

Este marco de referencia es lo que se define como filosofia
organizacional, ésta segun Garcia y Songel (2004) identifica “el propdsito
general de la empresa y explica la razon de su existencia, de modo que
todos los componentes de la compafiia comprenden cual es su labor dentro

de la empresa y dirigen mejor sus esfuerzos” (p.45). En otras palabras, la
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filosofia representa la base de todos los procesos de la organizacion, pues
en ella se establecen los elementos que identifican y orientan su ser y al
mismo tiempo le dan sentido a sus tareas y actividades.

Esta constituye la verdadera esencia de la organizacion, en tanto que
“‘define los principios que dan transparencia y generan confianza en las
relaciones dentro de la red institucional” (Garcia, 1994: pp.202-203). Lo cual
significa que pone en evidencia el conjunto de valores y normas empresarias
por los cuales los miembros de la organizacion guian sus comportamientos y

acciones.

La formulacion de una filosofia organizacional requiere de gran atencion,
debido a que “no se trata de un simple ejercicio” (Garcia y Songel, 2004:
p.45), debe ser estable y estar definida de forma clara para evitar
confusiones en el personal pues ésta determinara en gran medida la
orientacién de la organizacion y guiara las acciones y estrategias de sus
miembros. Es decir, representa los criterios que dirigen el comportamiento
interno de las organizaciones que debera ser congruente con la imagen que

proyecta y los productos o servicios que ofrece.

Por otra parte, la filosofia organizacional representa un marco de
referencia que esta constituido por una serie de elementos que guian y
orientan el funcionamiento de la empresa. Estos son: misién, vision,
principios organizacionales (valores) y objetivos, que seran descritos a

continuacion:

Mision Organizacional

La declaracion de la mision en el area organizacional se define como “la
formulacion de los propésitos de una organizacion que la distingue de otros
negocios en cuanto al cubrimiento de sus operaciones, sus productos, los

mercados y el talento humano que soporta el logro de estos propdsitos”
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(Serna, 1997: p. 22). En otras palabras, la definicién de la misidén es lo que

diferenciara a una organizacion de otra, es decir, seré su sello personal.

Por otra parte, Hill y Jones (2009) sostienen que la definicion de una
mision debera incluir tres dimensiones fundamentales: ¢a quién debe
satisfacer?, ¢ qué se debe satisfacer? y ¢ como logralo? Es decir, los clientes
0 grupos de clientes, sus necesidades y los medios 0 mecanismos

(habilidades, conocimientos o competencias) para dar respuesta.

Asi mismo, los autores mencionados anteriormente, afirman que este
enfoque contempla la formulacion de una mision orientada a satisfacer las
necesidades del cliente, y no en la descripcion de un producto o servicio,
pues centrarse en el cliente ofrecera una mayor adaptabilidad a los cambios

y dard paso a la innovacion y la creatividad en la dinamica organizacional.

Definir una mision o la razén de ser de una empresa, implica considerar
distintos elementos y componentes para dar estructura y forma a su
declaracion. A continuacién se presentara un cuadro que reune los aspectos
gue autores como Serna (1997) y Certo y Peter (1996) han establecido para

la formulacion de la mision:

Cuadro 3

Elaboracion o formulacion de la misién

Serna Gomez Certo Y Peter
-Definir el negocio donde se
desenvuelve la empresa -Los bienes y/o servicios que

-El propésito de la empresa, es decir, su | genera la organizacion.
razon de ser.

-Aptitudes distintivas que diferencian a
la empresa de otras en el mercado

-Los mercados y clientes.
-Los clientes y usuarios finales.

-La filosofia o valores que
orientan a la compafia. Asi
como sus objetivos.

-Los productos o servicios que van a
recibir los clientes o usuarios finales
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-Los mercados actuales y futuros de la
empresa.

-Los canales de distribucion actuales y
futuros, es decir, los medios para

sa_ttlsfacer las necesidades de los -La percepcioén de si misma
clientes. que tiene la compaiiia, es
-Los objetivos de rentabilidad de la decir, su propio concepto

empresa que permitan crecery
mantenerse en el mercado.

-Los principios que orientan el
funcionamiento de la empresa.

— : -La imagen de la compaiiia
-Responsabilidad y compromiso con los | que forma el pablico.

grupos de referencia (accionistas,
colaboradores, sociedad, etc.)

Fuente. Datos tomados de Direccion estratégica (p. 65) por S. Certo y J.
Peter, 1996, Madrid: Irwin y Gerencia estratégica (p. 23) por H. Serna, 1997,
Bogota: 3R. Cuadro elaborado por los autores.

Cada autor establece la manera de formular una misidn organizacional, sin
embargo todos concuerdan en varios aspectos fundamentales. En primer
lugar, declarar una misién efectiva debera incluir a los clientes y los
productos o servicios que ofrece. En segundo lugar, contempla los principios
orientadores de la organizacion y la imagen que se creara en el publico, y por

ultimo el mercado y la rentabilidad de la empresa.

Es asi, como la mision organizacional se convierte en el propdésito amplio
de la empresa, pues “es guia de la planeacion, unificadora de propdsitos,
punto de partida para la venta interna y estrategia fundamental para

desempenarse en los nuevos mercados” (Serna, 1997: p. 186).

De igual forma, establecer una identidad organizacional permitira definir un
marco de referencia para la toma de decisiones y garantizara coherencia y
sentido en los procesos y actividades que se llevan a cabo, pues define los
puntos focales que sirven de base para el funcionamiento de la organizacién

(propésito y razéon de ser). En este sentido, la mision identifica los clientes
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potenciales y el &mbito de accion donde puede desenvolverse, en tanto que

funciona como guia para el desarrollo de la empresa.

Vision Organizacional

Para Serna (1997) la visidn es definida como un “conjunto de ideas
generales, algunas de ellas abstractas, que proveen el marco de referencia
de lo que una empresa es y quiere ser en el futuro” (p. 21), convirtiéndose en

la imagen que proyecta la organizacion.

La formulacion de una vision que oriente las acciones de sus miembros y
defina el rumbo de la empresa ofrece la posibilidad de construir y prever su
futuro, pues ella “representa el destino que se pretende transformar en
realidad” (Chiavenato 2002: p. 254), a través de acciones concretas y
eficaces. Es asi, como la visibn creara una identidad comdn en sus
miembros, que inspire a las personas para alcanzar un mismo objetivo en pro

de su beneficio y el de la organizacion.

Sin embargo, el autor antes mencionado sostiene que la ausencia de una
vision en el ambito organizacional impacta de manera negativa, pues
“desorienta a la organizacion y a sus miembros frente a sus prioridades, en
un ambiente muy cambiante y bastante competitivo” (Chiavenato 2002: p.
254).

En otro orden de ideas, para definir de manera clara una vision es

necesario que ella contenga una serie de elementos fundamentales:

1. Se formula con base a un periodo de tiempo. El autor recomienda 5
afos.

2. Sera integradora, es decir, apoyada y compartida por todos.

3. Amplia y detallada, no se formula en nimeros o frases, pues expresa

logros que se aspiran alcanzar.
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4. Positiva y alentadora, que inspire e impulse a la accion y al
compromiso.

5. Realista y posible, a pesar de su caracter inspirador debera inducir a la
accion.

6. Consistente con los principios organizacionales.

7. Difundida interna y externamente, es decir, compartida por los

miembros de la organizacion y sus clientes o usuarios finales.

Por ultimo, la vision define la direccidn que aspira seguir la empresa, en
cuanto establece un marco de referencia deseable y futuro, capaz de
incentivar y motivar a toda la organizacion. En otras palabras, se constituye
como una situacion esperada y anhelada que dejard en evidencia el
desarrollo y crecimiento organizacional, que se traduce en la satisfaccion de
las variadas necesidades y las exigencias de los usuarios o clientes (internos

0 externos).

Principios Organizacionales

Los principios son definidos como el “conjunto de valores, creencias y
normas que regulan la vida de una organizacion” (Serna, 1997: p. 20). Estos
representan una base para la definicién y construccion de la mision y vision
de la empresa, pues es necesario que todos los elementos de la filosofia
organizacional mantengan una concordancia y una misma orientaciéon, para
gue todas las acciones y actitudes de los miembros de la empresa dispongan

de un marco de referencia.

Asi mismo, la cultura organizacional refleja los principios orientadores de
la empresa, pues es a través de ella donde se materializan los valores,

propdsitos, metas y objetivos que se aspiran lograr (Serna, 1997).

Los valores que forman parte de los principios organizacionales son ideas

abstractas y generales que guian las acciones, actitudes y comportamientos
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de los miembros de la empresa y responden a la pregunta ¢,coOmo queremos
actuar? en funcién de la filosofia de gestiobn que orienta a la organizacion
(Serna, 1997).Estos son definidos a través de una escala de valores que
ademas de ser conocidos desde los niveles mas bajos hasta la alta gerencia,
deberan ser compartidos y concretarse en el dia a dia de la dinamica, pero

no como una obligacion, sino como una forma de vida dentro de la empresa.

En este sentido, disponer de principios definidos de forma clara y
concreta, permitira que los empleados posean un patron que guie el proceso
de toma de decisiones y la ejecucidon de las acciones dentro de la
organizacion, sirviendo como elemento de impulso y motivacion para llevar a
cabo sus actividades y tareas de manera efectiva, en pro del mejoramiento

continuo de la empresa.

Objetivos

Certo y Peter (1996) sostienen que los esfuerzos de una organizacién van
destinados al logro de sus objetivos. Estos al formularse de manera clara y
oportuna proporcionan fundamentos solidos para la definicion y ejecucion de
las estrategias. Los objetivos, en lineas generales representan “los
resultados globales que una organizacion espera alcanzar en el desarrollo y
operacionalizacidon concreta de su mision y vision” (Serna, 1997: p. 197) y
pueden establecerse en funcion de tres periodos de tiempo: corto, mediano y

largo plazo.

Por otra parte, Certo y Peter (1996) han identificado las caracteristicas
para definir objetivos de alta calidad que correspondan con la mision, visién y
principios orientadores de la empresa, pues la utilidad y los beneficios que

proporcionan los objetivos organizacionales van a depender de su calidad.

En primer lugar, un objetivo de calidad debe ser especifico, es decir, con

los detalles necesarios sobre lo que se debe lograr, el grupo de personas
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responsables de su cumplimiento y el tiempo estimado. La claridad en la
formulacion del objetivo podra determinar su cumplimiento y efectividad. Asi
mismo, la definicion de los objetivos implica mantener un equilibrio en el nivel
de esfuerzo que exigen, pues es necesario que sean factibles y con
posibilidad de concretarse, y al mismo tiempo lo suficientemente elevados

para fomentar el entusiasmo de los empleados (Certo y Peter, 1996).

Este mismo autor expone que los objetivos deberian ser cambiantes y
mensurables, en otras palabras, su flexibilidad permitira la adaptabilidad a
nuevos escenarios y a situaciones inconstantes en el entorno. A su vez, la
posibilidad de medir su cumplimiento o no es lo que definira su calidad y su

caracter mensurable.

Para culminar, Certo y Peter (1996) exponen que los objetivos de alta
calidad son coherentes entre si, pues los de corto plazo se deberian formular
a partir de los objetivos de largo plazo, mientras que estos ultimos

corresponden a la visidon y mision organizacional.

Procesos Administrativos

Constituir procesos administrativos eficientes y que se correspondan con
las inevitables exigencias del entorno y de la dinamica organizacional,
requiere ineludiblemente de un modelo que defina claramente la manera o
forma de gestionar en la empresa. Esto implica, un andlisis de aquellos
elementos internos y externos que afectan en mayor o menor medida el buen
funcionamiento de las organizaciones, y por lo tanto de un marco de
referencia definido y sélido denominado filosofia de gestion, que sirve de

guia u orientacion para llevar cabo las tareas y actividades.

Por consiguiente, se describen los cuatro procesos administrativos que se

desarrollan en el &mbito organizacional:
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Planificaciéon

La planificacion representa la primera funcién administrativa que se

encarga de prever los objetivos y recursos necesarios para llevar a cabo las

acciones y procesos en el ambito empresarial, es decir “determina con

anticipacion que debe hacer y cuales objetivos se deben alcanzar”
(Chiavenato, 2001: p. 169).

Esta funcidon administrativa se desarrolla en tres niveles denominados:

planificacion estratégica, planificacion tactica y planificacion operacional.

Cuadro 4

Planeacion en los tres niveles de la empresa

Planeacion en los tres niveles de la empresa

. Niveles de . . .
Planeacion Contenido | Tiempo Alcance Propoésito
la empresa
Elaboracion del
mapa ambiental,
- I L Largo La empresa evaluacion de las
Estratégica | Institucional | Genérico :
plazo como totalidad fortalezas y
limitaciones de la
empresa
Interpretacién de
Area especifica las decisiones
L . Mas Mediano | de la empresa estratégicas en
Téctica Intermedio
detallado plazo (departamento | planes concretos
o divisién) a nivel
departamental
Subdivision de
Tareau los planes
, , Detallado Corto > . OSP
Operacional | Operacional o operacion tacticos en planes
y analitico plazo o :
especifica operacionales
para cada tarea

Fuente. Datos tomados de Administracion: Teoria, proceso y practica (3a ed.)
(p. 284) por H. Chiavenato, 2001, Bogota: McGraw-Hil Interamericana.
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Planeacion estratégica. Chiavenato (2001) sostiene que debido a los
acelerados y constantes cambios del ambiente, la planeacion estratégica se
encarga de afrontar la incertidumbre a través del reconocimiento de las
“amenazas ambientales y las oportunidades disponibles” (p. 147) para tomar

decisiones estratégicas orientadas al cumplimiento de los objetivos.

La planeacion estratégica se caracteriza por ser a largo plazo y
desarrollarse en el nivel mas alto de la jerarquia, a pesar de ser una actividad
de la Alta Gerencia este proceso se nutre de la participacién de todas las

personas que conforman la organizacion.

El autor antes mencionado expone que para llevarse a cabo es necesario

implementar seis etapas:

1. Determinar los objetivos en funcién de la mision y la vision de la
organizacion, estos representan el propoésito de la empresa.

2. Como consecuencia de los cambios en el ambiente, la empresa debe
realizar un analisis del ambiente externo para comprender que elementos
externos afectan su dinamica.

3. Andlisis de los factores o elementos internos de la organizacion. Esto
incluye, mision, visidn, recursos, estructura, tecnologia, personas, estilo de
administracion, entre otros.

4. Formulacién de alternativas estratégicas.

5. Elaboracion de la planeacion estratégica, que consiste en llevar a
cabo la estrategia empresarial.

6. Implementacion de la planeacion estratégica a través de la puesta en

marcha de los planes en los diferentes niveles de la organizacion.

En conclusion, la planeacion estratégica es una practica constante que
permite establecer una relaciéon entre las estrategias adecuadas, los fines y

propoésitos de la empresa y los resultados deseados. Todo ello con el fin de
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establecer la direccién que orientara los procesos empresariales, de acuerdo

con las caracteristicas del entorno (Sanchez, 2003).

En definitiva, la planeacion estratégica es un proceso continuo y dinamico
gue permite establecer metas, objetivos, estrategias y politicas para prever
las dificultades, proyectarse a futuro y facilitar la toma de decisiones de la
direccion, que por su parte, debe creer de manera firme en el valor de la

planificacion estratégica.

Planeacion Tactica. Debido a que la planeacion estratégica es genérica y
a largo plazo, las organizaciones necesitan desarrollar planes tacticos que se
puedan llevar a cabo en los niveles jerarquicos inferiores y que funcionen
‘con base a la certeza y la programacion de sus actividades” (Chiavenato,
2001: p. 168).

La planeacion tactica es segun el autor antes citado “un proceso
permanente y continuo realizado en la empresa” (p. 170) que esta orientado
hacia el futuro, permitiendo coordinar las actividades y tareas en funcion de
los objetivos previamente establecidos, asignando y optimizando los recursos
disponibles. Estos planes se implementan en el nivel intermedio de la

jerarquia y se caracterizan por ser a mediano plazo.

En este mismo orden de ideas, Chiavenato (2001) sostiene que la
planeacién a nivel intermedio debera ser sistematica y flexible, guiando el
proceso decisorio e incentivando los nuevos procesos de cambio e
innovacion. Dado su cardacter flexible, la planeacién tactica supondra un
proceso de evaluacion continuo y ciclico que permitird detectar fallas y

avances en los planes a mediano plazo.

La planeacion tactica es un derivado y complemento de la planeacién
estratégica, pues en ella se veran reflejados los planes mas concretos,

especificos y detallados gque se llevaran a cabo en periodos de tiempo mas
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cortos y en areas especificas de la organizacion (divisiones o

departamentos).

En conclusién la planeacion tactica “es el conjunto de la toma deliberada
y sistematica de decisiones que incluyen propdsitos mas limitados, plazos
mas cortos, areas menos amplias y niveles inferiores de la jerarquia de la

organizacion” (Chiavenato, 2001: p. 171).

Planeacion operativa. Como se ha mencionado anteriormente, la
planeacion a nivel empresarial se desarrolla en tres niveles: estratégica,
tactica y operativa. Esta ultima, comprende las tareas y operaciones que se
llevan a cabo en el quehacer diario de las organizaciones de forma mas
detallada, conforme a objetivos especificos. Esta planificacion suministra
datos e informacién para la retroalimentacion, lo que se traducira en mayores

y mejores resultados (Chiavenato, 2001)

La planeacion destinada a los niveles inferiores de la organizacion se
proyecta a corto plazo, para determinar acciones y tareas inmediatas con el
objeto de lograr metas especificas. En otras palabras, define el conjunto de
planes (de manera detallada) que deben desarrollarse en los departamentos

o divisiones dentro de la organizacion.

En este orden de ideas, Chiavenato (2001) sostiene que “los planes
operacionales preservan la administracion mediante la rutina, al asegurar
gue todos ejecuten tareas y operaciones de acuerdo con los procedimientos

establecidos por la empresa para alcanzar los objetivos” (p. 186).

Por otra parte, el autor antes mencionado asegura que los planes que se
llevan a cabo a nivel operacional “se orientan hacia la eficiencia” (p. 186), es
decir, hacen énfasis en los medios (y recursos) necesarios para lograr el
correcto funcionamiento de la empresa, pues la eficacia (hincapié en los

fines) es tarea de los niveles superiores de la organizacion.
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En resumen, cada uno de los niveles de la planeacién se fusiona para
definir y desarrollar planes a largo, mediano y corto plazo que estén

orientados al cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Organizacion

Todas las organizaciones, independientemente de su tamafio o finalidad,
requieren de ciertos niveles de orden para un mejor empleo de sus recursos
y para establecer un marco estable sobre el cual desarrollar sus actividades.
Es por ello que para mantener un buen funcionamiento y al mismo tiempo
generar mejores resultados, las empresas deben coordinarse de manera

adecuada.

Este proceso se denomina organizacion y es el encargado de estructurar,
distribuir e integrar de manera racional, todos los recursos, tareas y personas
para lograr los objetivos propuestos (Chiavenato, 2002). Lo cual significa que
luego de planificar, es la organizacion quien se encarga de definir la manera

en que todo se llevara a cabo.

De acuerdo con Robbins y Coulter (2005), la organizacion es una funcion
administrativa que “consiste en crear la estructura de la organizacion” (p.
234), por tanto, el desafio real de este proceso radica en crear una estructura
gue permita a los empleados realizar sus actividades con buenos estandares

de eficiencia.

En este sentido, Schermerhorn (2010) expone que la estructura
organizacional “es el sistema de tareas, flujos de trabajo, relaciones que
dependen de jerarquias y canales de comunicacion que vinculan el trabajo
de diversos individuos o grupos” (p. 237). Es decir, conjunto de todas las
formas en que puede dividirse el trabajo en tareas y actividades distintas

dentro de la organizacién.
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Cuando se trata de alglin cambio o modificacion en la estructura de una
organizacion, se hace referencia al proceso denominado disefio
organizacional (Chiavenato, 2002). Este debe estar presente en todos los
estratos de la organizaciéon, como un todo, y debe integrar las siguientes

funciones:

La primera de ellas es la especializacion del trabajo, entendida como el
grado en el que se dividen las actividades en una organizacion. A esta le
sigue la departamentalizacién, pues, una vez finalizada la division de
actividades y tareas, es necesario agruparlas y clasificarlas nuevamente de
manera coherente, segun su ubicacion geografica, las funciones
desempeiadas, el producto que ofrecen, los clientes, o los procesos que

manejan (Robbins y Coulter, 2005).

Otra de ellas, es la denominada cadena de mando, que por su parte, se
refiere a la linea continua de autoridad que determina el grado de jerarquia,
responsabilidad y comunicacion que existe en una organizacion. De igual
forma, la amplitud de control es otra funcion destinada a verificar el nivel de
eficiencia de acuerdo con la cantidad de empleados que integran la
organizacion y la cantidad de gerentes que los dirige (Robbins y Coulter,
2005).

Asi mismo, haciendo referencia a la toma de decisiones dentro de una
organizacion, la funcion administrativa correspondiente es la centralizacion y
descentralizacion. La primera relacionada con la toma de decisiones desde
los estratos mas altos de la organizacion, y la segunda concerniente a la
posibilidad de que la toma de decisiones se realice desde cualquiera de los

niveles de la organizacion (Robbins y Coulter, 2005).

Por su parte, la ultima funcion administrativa de la divisién del trabajo es la
formalizacién, entendida ésta como el grado en el que el trabajo se realiza de

manera preestablecida y estandarizada, cuyas especificaciones permiten
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orientar el comportamiento de los empleados en su area (Robbins y Coulter,
2005).

Para cerrar, en este orden de ideas, la organizaciébn es un proceso
administrativo indispensable para las empresas, pues en sintesis permite
dividir el trabajo, asignar y coordinar tareas, delegar responsabilidades,
definir la autoridad, distribuir los recursos disponibles y establecer una
relacion viable entre las personas y los diferentes departamentos.

Direccion

El activo mas importante que debe disponer una organizacién, son sus
empleados, es decir, las personas que dan vida a la empresa y que llevan a
cabo las actividades y operaciones con la finalidad de alcanzar las metas y la
filosofia orientadora. Dirigir al personal de la organizacion se ha convertido
en una funcion administrativa compleja, pues debe lograr admitir, formar,
orientar, motivar y asignar tareas a sus miembros, los cuales estan
impregnados de valores y objetivos personales que deben conjugarse con

los valores y objetivos de la organizacion (Chiavenato, 2001).

Dirigir implica conducir las actividades que deben desarrollar las personas
en funcion de la planeacion y organizacion de la empresa, lo que significa
“interpretar los planes para otras personas y dar las instrucciones sobre

cémo ponerlos en practica” (Chiavenato, 2001: p.283).

En este orden de ideas, la direccion es una funcién administrativa que se
encarga de las relaciones interpersonales entre la clipula de la organizacién
(gerencia) y los demas estratos de la escala jerarquica, a través de la

comunicacion, el liderazgo y la motivacion.

La direccién se desarrolla en los tres niveles de la organizacion:

41



Cuadro 5

Direccién
Nivel Distribucién de la funcion de la direccién
Institucional Direccion
Intermedio Gerencia
Operacional Supervision

Fuente. Tomado de Administracion: Teoria, proceso y practica (3a ed.) (p.
284) por H. Chiavenato, 2001, Bogota: McGraw-Hil Interamericana.

Nivel Institucional (Direccidn)

Chiavenato (2001) sostiene que la direccion a nivel institucional se
desarrolla en el eslabon mas alto de la jerarquia en el ambito organizacional,
desde donde se controlan las relaciones entre la empresa y aquellos factores
o variables del ambiente, es decir, es en este nivel donde se define la
estrategia orientadora de la empresa. El autor antes mencionado expone que
la direccién a nivel institucional es la “responsable de la conduccién de los
negocios de la empresa, sintonizar las politicas internas relacionadas con la
estrategia empresarial, y sobre todo, dirige la accion empresarial como un
todo” (p. 285).

Sistemas de administracion. Los sistemas de administracion en el
ambito organizacional dependeran en gran medida de las caracteristicas
propias de la empresa, asi como de los factores internos y externos que
influyen en la dinAmica organizacional. Estos sistemas pueden ser segun
Likert (citado en Chiavenato, 2001):

(a) Autoritarios y coercitivos: Este tipo de sistema se caracteriza por un
proceso decisorio que se desprende desde la alta gerencia y que obliga a los
trabajadores a obedecer normas rigurosas con el propdsito de evitar castigos
0 sanciones. Por su parte, el proceso de comunicacion es de tipo vertical
descendente, y las tareas y actividades generalmente se llevan a cabo de

forma aislada, estableciendo relaciones perjudiciales y conflictivas.
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(b) Autoritarios y benevolentes: En este caso, los castigos y medidas
disciplinarias son comunes pero en un menor rango. Sin embargo, las
decisiones y el sistemas de comunicacion es generalmente descendente y
centralizado en la alta gerencia, en ocasiones se permite delegar en los

trabajadores algunas responsabilidades y funciones.

(c) Consultivos: En cambio, el tercer sistema que propone Likert se
caracteriza por permitir la participacion en la toma de decisiones de los
trabajadores de la empresa, enmarcado en un clima con cierto grado de
confianza. A su vez, el proceso de comunicacion se lleva a cabo de manera
vertical y horizontal, y las recompensas salariales se constituyen

generalmente como mecanismos de motivacion para el personal.

(d) Participativos: Este ultimo sistema crea un ambiente propicio para el
trabajo en equipo y el establecimiento de una comunicacion realmente
eficiente. En relacion al proceso decisorio, este es delegado vy
descentralizado, ademas ofrece un sistema de recompensas sociales,

materiales y salariales, que no incluyen las sanciones o castigos.

Nivel Intermedio (Gerencia)

La direccion es una funcion administrativa que no se desarrolla
unicamente en el eslabén mas elevado de la empresa, pues segun
Chiavenato (2001) en la gerencia, es decir, en el nivel intermedio de la
empresa se llevan a cabo procesos para la conduccién de las actividades y
tareas que desarrollan las personas dentro de la organizacién, estos
procesos de direccibn son denominados por el autor antes mencionado
como: motivacion, liderazgo y comunicacion.

Motivacién. Robbins (2004) sostiene que la motivacion es definida como
‘procesos que dan cuenta de la intensidad, direccion y persistencia del
esfuerzo por conseguir una meta” (p. 156), lo que implica elevados niveles de

energia que deberan direccionarse o encaminarse hacia una meta que
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garantice beneficios individuales y organizacionales, estos elementos
(intensidad y direccion) estaran acompafiados de la persistencia, es decir, de

la duracién de tiempo que puede durar el esfuerzo de un individuo.

Motivar al personal es una ardua labor que debe llevar a cabo la direccion
en el &mbito organizacional, con la finalidad de encaminar los esfuerzos del
personal hacia sus metas e intereses. Para ello, las necesidades de las
personas deberan ser afines y consistentes con la filosofia orientadora de la

empresa.

Liderazgo. El liderazgo es definido como la “capacidad de influir en un
grupo para que consiga sus metas” (Robbins, 2004: p. 314) que permitira
introducir cambios en la actitud y el comportamiento de su personal, para que

estos realicen las tareas y actividades segun lo esperado.

Por lo tanto, al lider no solo le corresponde motivar al personal, sino que
debera proporcionar los mecanismos para que los individuos puedan

alcanzar sus objetivos personales y satisfacer sus necesidades.

Sin embargo, es necesario distinguir entre el liderazgo como funcion, es
decir, de una responsabilidad inherente al cargo que debera desempefar, o
el liderazgo como cualidad personal, que forma parte de las habilidades y
capacidades que tiene una persona para influir en otros individuos
(Chiavenato, 2009).

Por otra parte, para el autor antes mencionado el liderazgo puede ser de
tres estilos: (a) autoritario, donde el lider asume todas las responsabilidades
e impone sus decisiones, lo que produce un ambiente tenso y frustrante; (b)
liberal, el lider atribuye al grupo el proceso decisorio, siendo limitada y
minima su participacion, esto puede generar que se desvien los objetivos o
gue disminuya la produccion (c) democratico, este ultimo estilo, define al

lider como un individuo “activo, consultivo y orientador” (p. 316), generando
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un clima organizacional agradable, una comunicacion efectiva y buenas

relaciones interpersonales.

Comunicacién. La comunicacion es en lineas generales la “transferencia
y comprension de significado” (Robbins, 2004: p. 284) lo que permitira que a
través de un proceso de emision y recepcion de un mensaje se pueda

intercambiar datos e informacion.

En este orden de ideas, el autor mencionado anteriormente sostiene que
la comunicacion tiene cuatro principales funciones en el ambito
organizacional: (a) controla las actitudes y comportamientos de los
individuos, (b) promueve la motivacion del personal, pues a través de la
comunicacion se expresa lo que se debe hacer y lo que se espera, por medio
de la retroalimentacion y el reforzamiento, (c) facilita una via para que los
individuos puedan expresar sus emociones, sentimientos y establecer
vinculos sociales, y (d) suministra la informacion necesaria para el proceso

decisorio.

En general, la comunicacibn se convierte en una herramienta
indispensable e insustituible para llevar a cabo los diferentes procesos de la
organizacion, asi como para el establecimiento de las relaciones con el

medio y ambiente en el que se desenvuelve la empresa.

Nivel Operacional (supervisién)

La supervisién se constituye como una actividad que se desarrolla en el
nivel operacional de la empresa, y también es denominado como supervision
de primer nivel, puesto que se lleva a cabo en el eslabén mas bajo de la

escala jerarquica de la organizacion.

Chiavenato (2001) sostiene que el nivel operacional se responsabiliza de

la direccion y conduccion de las tareas y actividades del personal no
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administrativo, es decir, de los trabajadores que realizan las tareas y

operaciones de la empresa.

Es por ello, que la responsabilidad del supervisor en el nivel mas bajo de
la empresa deberd afrontar problemas o situaciones de complejidad
inmediata y cotidiana, apoyandose en una comunicacién de dos lenguajes,
una ascendente con el personal administrativo, y la otra descendente con el
personal de operaciones, con la finalidad de velar por los intereses de ambos
grupos. En lineas generales, el supervisor necesitara habilidades técnicas y
amplios conocimientos en las tareas, actividades y operaciones de sus

subordinados, convirtiéndose en expertos en el area.

En conclusion, segun el autor antes mencionado, la direccion en el ambito
empresarial se lleva a cabo en los tres niveles de la escala jerarquica
(institucional, intermedio y operativo), donde cada uno de ellos dirige y
conduce las actividades, tareas y operaciones de los miembros de la
empresa, pues ellas necesitan ser “admitidas, asignadas a sus cargos,
instruidas y entrenadas: deben conocer lo que se espera de ellas y cdmo
deben desempefiar sus cargos; deben ser guiadas y motivadas para

alcanzar los resultados que se esperan de ellas” (p. 280)

Control

Todo proceso administrativo que se lleva a cabo dentro de una
organizacion, debe emplear ciertos mecanismos que le permitan monitorear y
evaluar la realidad organizacional. Dichos mecanismos se materializan en lo

gue para Chiavenato (2002) se denomina como control.

Este es una funcion administrativa que tiene como finalidad verificar si las
acciones y actividades que se realizan van de acuerdo con los objetivos
previamente establecidos y, al mismo tiempo, garantizar que la planificacién,

la organizacion y la direccién se ejecuten de manera adecuada y exitosa.
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En este sentido, el control debe centrarse en actuar para asegurar que los
resultados de los procesos que le preceden sean los esperados. Asi pues, la
esencia del control esta en comparar lo real con lo establecido, a través de la
correcta definicion de los objetivos que se esperan lograr, junto con las
acciones precisas para poder alcanzarlos (Pérez-Carballo: p. 2013).

De este modo, los resultados que arroja el control, permiten no solo
detectar y corregir deficiencias, sino también prever posibles situaciones
desfavorables. De alli la importancia de evaluar, medir y corregir
frecuentemente el desempefio para asegurar el logro de los objetivos y

planes pautados (Chiavenato, 2002).

Cuando se trata de promover el buen funcionamiento de una organizacion,
es importante que el control se distribuya en todos los estratos y niveles
organizacionales, y que ademas se desarrolle antes y después de la gestion.
Al respecto Pérez-Carballo (2013) distingue dos tipos de control: el control a
priori, como seguimiento para verificar que las actividades se realicen de
forma correcta, y el control posteriori, referente a la comparacion entre lo real

y lo que esta establecido.

De igual forma, de acuerdo con Chiavenato (2002) existen tres tipos de
control, el estratégico que abarca el nivel institucional de la organizacion; el
tactico que comprende al nivel intermedio y el operacional correspondiente al

nivel operacional de la organizacion.

Para poder llevar a cabo cualquiera de los controles, es necesario cumplir
una secuencia especifica o serie de pasos que permiten, ademas de
desarrollar un proceso de control formal, mantener una estructura que facilite
la obtencion de mejores resultados. Al respecto, Chiavenato (2002) describe

cuatro fases o etapas para el proceso de control, a saber:
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1. Establecer pardmetros (objetivos) como referencia para verificar la
adecuacion de las actividades establecidas.

2. Evaluar o medir el desempefio actual, para analizar la situacién inicial y
tomar las decisiones respectivas.

3. Comparar la situacion inicial con los resultados obtenidos y pardmetros
esperados.

4. Ejecutar acciones correctivas para solventar cualquier situacion

desfavorable, y acciones preventivas para evitar que vuelvan a presentarse.

De igual forma, para desarrollar el proceso de control en las
organizaciones, se pueden emplear diversos métodos que de acuerdo con
sus caracteristicas y modo de empleo, permitan alcanzar resultados
significativos. Estos pueden ser manuales organizativos y procedimientos,
auditorias internas y externas, contabilidad analitica, andlisis por ratios,

cuadro de mando integral, entre otros.

Asi pues, el control sera efectivo en la medida en que se puedan definir
los objetivos de forma adecuada y ejecutar acciones correctivas, empleando
la metodologia que se adecue a las necesidades, y el tipo de control segun
sea la situacién, siempre considerando que éste es un proceso continuo y
permanente, que debe estar presente en todos los niveles de la organizacion

para poder garantizar la eficiencia y el cumplimiento de sus objetivos.

Marco Referencial

Medical Work se constituye como una empresa familiar que brinda
bienestar ocupacional, ofreciendo a sus clientes servicios médicos, rapidos,
efectivos y confiables destinados a las empresas y empleados de cualquier
sector del pais. Realizando exadmenes de salud, siguiendo los lineamientos
establecidos en las normativas y leyes vigentes en materia de prevencion en

el &mbito laboral.
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Su principal compromiso es apoyar a las empresas en la direccion de sus
recursos humanos, para hacerlas Socialmente Responsables con sus
trabajadores. Garantizando una mejor calidad de vida a través de mejoras en
las condiciones y medio ambiente de trabajo, mejorando de esta forma su

desempeiio laboral y haciendo placentera su jornada diaria.

Igualmente se pretende disminuir significativamente los reposos,
accidentes y enfermedades laborales, aumentando asi la productividad de la

empresa con un personal mas motivado y comprometido.
Mision

Medical Work es una empresa del sector salud que desde el afio 2005 se
constituyd con la finalidad de ofrecer servicios meédicos y bienestar
ocupacional a sus clientes. Para ello, ha definido su mision como:

Somos una empresa proveedora de bienestar ocupacional, que
ofrece servicios médicos, rapidos, efectivos y confiables, para
todas aquellas empresas y empleados de todos los sectores
nacionales. Ofrecemos examenes de salud acordes a lo
establecido por las regulaciones actuales, en materia de
prevencion laboral, apoyando a la empresa en su esfuerzo por dar
cumplimiento a la ley, en el aumento de su productividad y las
mejoras en el medio ambiente del trabajo.

Visién

Medical Work con la finalidad de definir lo que es y quiere ser en el futuro
ha establecido como marco de referencia para la consecucion de sus
propdsitos y objetivos:

Ser los lideres nacionales en la prestacion de servicios de
bienestar laboral y ocupacional, buscando la optimizacion de las
empresas y generando calidad de vida a todos los empleados que
en ellas trabajan, para lograr la armonia laboral, el cumplimiento
de la ley y la satisfaccion general de ser una empresa sana y
confiable.
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Cumplimiento de la Ley Organica de Prevencion Condiciones y
Medios Ambientales

Medical Work orienta su labor para contribuir con las organizaciones
empresariales, en el cumplimiento de la Ley Organica de Prevencion
Condiciones y Medios Ambientales (LOPCYMAT).

Esta Ley desde el 26 de julio de 2005 impone la obligacién de
organizar un servicio propio y mancomunado de seguridad y salud en el
trabajo, conformado de manera multidisciplinaria (Art. 39). Todas las
empresas, a través del Servicio de Seguridad y Salud en el Trabajo,
deben cumplir con importantes funciones en el area de seguridad y salud
laboral, encontrando en materia de salud y de manera fundamental el
suministro de informes, examenes, analisis clinicos y paraclinicos
realizados por estos servicios; el desarrollo de un sistema de vigilancia
epidemiologica de accidentes y enfermedades ocupacionales; y hacer el

correspondiente reporte de los mismos en caso de ocurrir.

Entre los objetivos que Medical Work considera importantes se
encuentran, proteger a la empresa frente a las posibles sanciones, multas
0 demandas, producto de enfermedades o accidentes que se les intente
imputar a la compafia, siendo éstos no vinculados directa o
indirectamente a la actividad laboral, de este modo y por tal razon,
Medical Work se compromete a cuidar y respetar los derechos y deberes

de empleados que se reflejan en la Ley.

Basandose en las normas y responsabilidades que le son atribuidas a
los Servicios de Seguridad y Salud en el Trabajo, en el Reglamento de la
Ley y normativa vigente, Medical Work ha desarrollado un programa que
pretende complementar y apoyar al Servicio de Seguridad y Salud de la

empresa en el cumplimiento de las importantes funciones que poseen.
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Servicios que Ofrece

Medical Work es una empresa que brinda bienestar ocupacional y ofrece
a las empresas y empleados de los diversos sectores del pais servicios
médicos que incluyen, promocién, prevencion y vigilancia en materia de
seguridad, salud, condiciones y medio ambiente de trabajo, para proteger los
derechos humanos a la vida, a la salud e integridad personal de los
trabajadores. En la actualidad esta institucion ofrece los siguientes servicios
(Medical Work, 2014):

a. Espirometria: Es un examen médico funcional de los pulmones que
consiste en medir el flujo de aire y la capacidad y rapidez para exhalar con la
finalidad de diagnosticar un rango extenso de enfermedades a nivel

pulmonar.

b. Audiometria: Es un examen medico que mide de forma precisa el nivel
de audicion de una persona para aseverar si existe 0 no un problema a nivel
auditivo. De existir algun inconveniente la audiometria permite obtener datos

sobre las posibles causas que han dado origen a una condicién médica.

c. Examenes médicos anuales y periddicos: para cumplir con lo
establecido en la Ley. Esto con la finalidad de preservar, cuidar y vigilar la

salud de los trabajadores y trabajadoras.

d. Laboratorio: Se realizan exadmenes y perfiles de laboratorio, tales como:
perfiles 20, 21 y 23, general, hepatico, lipidico, preoperatorio y pediétrico.
Ademas, ofrece pruebas de embarazo, especiales y mas. Todos destinados

a los trabajadores de empresas y publico en general.

e. Control epidemioldgico: Consiste en tomar medidas para dar respuesta
a problemas de salud en situaciones laborales que lo requieran, lo que

permitira cumplir con los lineamientos previstos en materia ocupacional. Este
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servicio enfatiza en la prevencion de enfermedades epidemioldgicas,

tomando en cuenta las indicaciones del personal calificado.

f. Operativos Médicos In Company: Se ofrece atencion médica en las
instalaciones fisicas de la empresa si ésta posee un minimo de 25
trabajadores y cuenta con las condiciones de infraestructura adecuadas para

las diversas evaluaciones.

g. indices de morbilidad: Consiste en brindar a las empresas un informe
de manera periddica con el nimero de enfermedades, problemas de salud o
situaciones de incapacidad de un grupo de personas que ocurren durante un
lapso de tiempo. Esto permitira vigilar y controlar la situacion a través de

medidas correctivas y preventivas.

h. Electrocardiografia: Consiste en ofrecer estudios que miden y registran

la actividad eléctrica cardiaca.
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Organigrama: Medical Work
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Gréfico 1. Organigrama de Medical Work.Fuente. Medical Work (2014). [Pagina web en linea].
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

Ramirez (2007) sostiene que el marco metodolégico o disefio
metodoldgico recoge informacion sobre la manera en que serd realizada la
investigacion. Es decir, incluye aspectos como el nivel y tipo de investigacion,
la poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y

las técnicas de analisis o procesamiento de la informacion.

Fundamentacién Epistemologica

La presente investigacion se oriento bajo la corriente filosofica positivista,
donde la realidad es observable, medible y por lo tanto cuantificable. Meza
(2002) sostiene que el positivismo busca “explicar, controlar, dominar y
verificar” (p.4) un hecho o fendmeno, a través de una “relacion de

independencia entre el sujeto que conoce y el objeto de conocimiento” (p. 5)

Asi mismo, el paradigma de esta investigacion fue de tipo cuantitativo
pues su objetivo es “explicar y predecir los fendmenos investigados” (p. 6) de
manera objetiva, con base a la medicion, la observacion y la descripcion, con
el uso de procedimientos estandarizados para comprobar teorias y

establecer patrones de comportamiento (Hernandez y otros, 2006).

La investigacion se fundament6 bajo estos parametros porque en ella se
pretendié abordar un fendmeno existente en la organizacién en estudio. Este
fue tratado estadisticamente a través de diferentes métodos de medicion, los
cuales permitieron comprobar la existencia del problema y aportaron datos

precisos que ayudaran en su solucion.
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Tipo de Investigacion

Al iniciar la fase metodoldgica del proceso investigativo, uno de los
primeros pasos se centra en definir el tipo de investigacion que se esta
llevando a cabo. Asi pues, en funcion de este aspecto, se determinan las
técnicas, métodos y procedimientos que se emplearan para dar respuesta al
problema planteado. En este sentido, de acuerdo con las caracteristicas y
particularidades, para Ramirez (2007), el tipo de la investigacion puede

clasificarse en: documental, de campo y experimental.

La investigacién de campo se define como “el analisis sistematico de
problemas en la realidad” (UPEL, 2006: p. 18). En otras palabras, “consiste
en la recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o de la
realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o

controlar variable alguna” (Arias, 2012: p.31).

La presente investigacion fue de campo no experimental, puesto que se
llevé a cabo en una empresa del area de la salud denominada Medical Work,
desde donde se extrajo toda la informacion requerida para el proceso, a
través de las diferentes técnicas e instrumentos de recoleccion de datos. Lo
cual significa que se realiz6 en el ambiente real donde se desarrolla el

problema, sin alterar las condiciones en que este se presenta.

Nivel de la Investigacion

Durante toda investigacion, es importante explicar al lector cual es el
alcance que va a tener la misma (Ramirez, 2007). Dicho alcance, es definido
por Arias (2012) como el nivel de la investigacion puesto que “se refiere al
grado de profundidad con que se aborda un fendmeno y objeto de estudio”
(p. 23). De este modo, segun el nivel, la investigacion puede clasificarse en:

exploratoria, descriptiva, y explicativa.
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Este estudio, de acuerdo con su profundidad y alcance, se ubicé en el
nivel descriptivo, debido a que para su desarrollo se tomé en cuenta una
serie de informaciones y datos, obtenidos durante el proceso, para asi poder
describir y caracterizar los hechos o fenédmenos, detallando cémo son y como
se manifiestan. Todo ello, “con el fin de establecer su estructura o

comportamiento” (Arias, 2012: p.24).

Variables y su Operacionalizacion

Para efectos de este estudio, y de acuerdo con el problema planteado, se
procedio a realizar la matriz de operacionalizacion de variables con sus
respectivas dimensiones e indicadores. Como plantea Arias (2012) una
variable “es una caracteristica o cualidad; magnitud o cantidad, que puede
sufrir cambios, y que es objeto de analisis, medicion, manipulacion o control
en una investigacion” (p. 57). Por su parte Hernandez y otros (2006) define a
la variable como “una propiedad que puede fluctuar y cuya variacion es
susceptible a medirse u observarse” (p.123).

La presente investigacion posee tres variables principales:

e Factores Internos y Externos de Medical Work.

e Filosofia Organizacional de Medical Work.

e Modelo de Gestion Organizacional.

Estas fueron estudiadas a través de un sistema de variables que segun
Arias (2012) consiste en definirlas de manera operacional, transformando “la
variable de conceptos abstractos a términos concretos, observables y

medibles, es decir, dimensiones e indicadores” (p. 62).
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Cuadro 6

Operacionalizacion de Variables

Objetivos

Variables

Dimensiones

Sub-
dimensiones

Indicadores

Diagnosticar
los factores
internos y
externos de
Medical Work
€como insumo
para la
construccion
de un modelo
de gestion

organizacional.

Presencia de
factores
internos y
externos.

Elementos de la
organizacion y
del ambiente
qgue influyen
directa o
indirectamente
en su dinamica.

Diagnostico
organizacional
(interno)

Estructura

-Organigrama
-Division del trabajo
-Especializacion de tareas

Cultura

-Nivel de responsabilidad
de empleados

-Actitud frete al cambio.
-Valores compartidos.
-Relaciones entre la
empresa y sus miembros.

Recursos

-Materiales
-Tecnolégicos
-Financieros
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items
Fuentes

Técnicas
Instrumento

Documentos
Entrevista

Alta Gerencia
Revisién documental

Entrevista
Matriz de doble entrada- DOFA

Alta Gerencia




Cuadro 6 (Cont.)

Objetivos

Variables

Dimensiones

Sub-
dimensiones

Indicadores

Diagnosticar
los factores
internos y
externos de
Medical Work
Como insumo
para la
construccion
de un modelo
de gestion

organizacional.

Presencia de
factores
internos y
externos.

Elementos de la
organizacion y
del ambiente
qgue influyen
directa o
indirectamente
en su dinamica.

Diagnostico
entorno o
ambiente
(externo)

-Caracteristicas de los
clientes

Elementos .
: -Preferencias y gustos de

sociales )
los clientes
-Principales proveedores
-Nuevas técnicas, servicios
0 productos.

Elementos P

tecnolégicos

-Innovaciones tecnologicas
-Nivel de actualizacion
tecnoldgica

Elementos
politicos

-Politicas
Gubernamentales
-Normas y Regulaciones
-Legislacion nacional

Elementos
econdmicos

-Impacto de la inflacion
-Adquisicién de insumos y
divisas
-Demandas,
costos.
-Nivel de la competencia
-Rentabilidad de la
empresa

servicios 'y
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items
Fuentes
Técnicas
Instrumento

Alta Gerencia
Entrevista

Alta Gerencia
Documentos
Entrevista
Revision
documental
Matriz de doble entrada DOFA

Alta Gerencia
Entrevista




Cuadro 6 (Cont.)

o | 2
(%]
Sub- g 2 S é
Objetivos Variables Dimensiones : : Indicadores S c
J dimensiones 21 8 o |2
\— |_|_ \G.) .;(7;
=
-Conocimiento de la mision 1
Filosofia -ldentificacion  con la 5
organizacional Mision mision 3
-Correspondencia con las
“sistema de acciones <
ideas que 5
. explica la razon
Identificar los P %
de servy el I
elementos de . O o
) g sentido de la - . 5 © 2
la filosofia s -Conocimientode lavision | 4 | @ | &8 @
o organizacion, . o s 7 c
organizacional | _. _ -Identificacion con la vision | 5 & o
: sistema del cual Vision . [ 3 =
de Medical . -Correspondencia con las| 6 | © O 7
se derivan : o | S o)
Work. U acciones g | u =
principios y S O
propuestas para g
las decisiones y g—
el L
comportamiento -Definicibn de valores | 7
de sus Principios personales
integrantes” organizacionales -Definicion de valores| 8
(Etkin, 2007: p. (valores) organizacionales
19).
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Cuadro 6 (Cont.)

wl @t
Sub- 2 s Sg
Objetivos Variables Dimensiones . : Indicadores = Sl 'c|sg
dimensiones 2 Sl ol
A\ — LL \q') %)
=
-Participacion de los empleados 9
Planificacion -Integracion por parte de la 10
Modelo de Gerencia a todo el personal
gestion
organizacional o
Determinar los -Descripcion de cargos y tareas | 11/12 | x
elementos que | Representacion Organizacion -Normas y reglamentos internos 13 §
se deben mental, -Toma de decisiones 14 -
considerar ordenada, %’ - 0
para la sistematica y . _ ol 7| &
propuesta de racional que -Amblen.t,e de trabajo 15 % SIS
un modelo de define la DelegaCIorj.de 16/17 |©| 2| 9
gestion manera en que S responsabilidades g3
organizacional | se llevan a cabo Direccion -Motivacion o 18 s
dirigido a los diferentes -Canalesde Comunicacion 19 =
Medical Work procesos 'Trabf%JO en equipo 20/ 21 LIEJ
administrativos -Manejo de conflictos 22/ 23
dentro de la . .
organizacion -Adopcién de medidas 24
. correctivas
Evaluacion -Evaluacién del desempefio 25
-Supervisién y seguimiento 26

Fuente. Los autores (2014)
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Poblacion y Muestra

De acuerdo con Arias (2012) la poblacion se refiere al “conjunto finito o
infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran
extensivas las conclusiones de la investigacion” (p. 81). En concordancia,
Hernandez y otros (2006) plantean que la poblacion es el "conjunto de todos

los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p. 239).

Por otra parte, la muestra se define como el “subgrupo de la poblacion de
interés (sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que definirse o
delimitarse de antemano con precision)” (Hernandez y otros, 2006: p. 236).
Esta se extrae “cuando por diversas razones resulta imposible abarcar la
totalidad de los elementos que conforman la poblacién accesible” (Arias,
2012: p.83).

Con base a lo anterior, la poblacion definida para esta investigacion estuvo
constituida por un conjunto finito de diecinueve (19) personas tanto
administrativas como operativas que laboran en Medical Work. Estas
representaron la cantidad total de empleados que integran dicha empresa,
por lo cual, considerando el tamafio de la poblacion, para este estudio no fue

necesario extraer una muestra.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccidn de Datos

Se ha utilizado para el desarrollo de esta investigacion técnicas e
instrumentos que permitieron obtener y recolectar datos. Estos se ajustan al

tipo y disefio de la investigacion que se ha definido al inicio de este capitulo.

Para Arias (2012) una técnica de investigacion es definida como “el
procedimiento o forma particular de obtener datos o informacion” (p.47)”. Al

emplear una técnica es necesaria la utilizacion de un instrumento que
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permita a los investigadores recoger y almacenar los datos para su posterior

andlisis.

En este orden de ideas, el autor mencionado anteriormente sostiene que
el instrumento de recoleccion de datos es un dispositivo que permite registrar
los datos obtenidos de las diferentes fuentes.

Para efectos de esta investigacion se utilizd la encuesta como técnica de
recoleccion de datos, definida por Arias (2012) como “una técnica que
pretende obtener informacidén que suministra un grupo 0 muestra de sujetos

acerca de si mismos, o en relacion con un tema en particular” (p. 72).

Dado el nimero de personas que conforman la poblacion y la facilidad
para obtener los datos sin la mediacion directa de los investigadores, se
utilizé la encuesta de forma escrita, la cual se llevdo a cabo a través del
instrumento denominado cuestionario (ver Anexo B). Este es una “modalidad
de encuesta que se realiza de forma escrita mediante un instrumento o
formato en papel contentivo de una serie de preguntas. Se le denomina
cuestionario auto administrado porque debe ser llenado por el encuestado,

sin intervencion del encuestador” (Arias, 2012: p. 74).

El cuestionario fue aplicado a 19 personas, que constituyen el total de
trabajadores de la empresa y que representan la poblacion objeto de estudio.
Este instrumento se disefid en un formato escrito con preguntas cerradas de
multiples opciones de respuesta, o que permitio obtener informacién para la

construccién del modelo propuesto a Medical Work.

Por otra parte, con la finalidad de realizar un diagnéstico de la situacion
inicial de la empresa objeto de estudio, los investigadores extrajeron un
elemento destinado a la planeaciéon estratégica denominado matriz FODA,
acompafada de una entrevista semi-estructurada a la Gerencia de Recursos

Humanos (ver Anexo C) como insumo para su construccion.
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Esta matriz es considerada una herramienta de comparacion que permite
elaborar estrategias alternativas. Para su aplicacion se identificé los factores
internos (fortalezas y debilidades) y los factores externos (oportunidades y

amenazas) de Medical Work, lo que permitié conocer su situacién actual.

De igual forma, al iniciar el trabajo de investigacion se realizé una
entrevista semi-estructurada a la Gerencia de Recursos Humanos (ver Anexo
D) como un elemento exploratorio para darle sustento a la formulacion del
problema. Ambas entrevistas utilizaron el guion de entrevista y la libreta de

notas lo que permitio el registro de la informacion.

Con respecto a la entrevista Arias (2012) sostiene que este procedimiento
“‘mas que un simple interrogatorio, es una técnica basada en un dialogo o
conversacion cara a cara entre el entrevistador y el entrevistado acerca de
un tema previamente determinado, de tal manera que el entrevistador pueda

obtener la informacion” (p. 73).

Estos dos ultimos recursos (la matriz FODA y las entrevistas semi-
estructuradas) fueron considerados elementos de soporte para la definicion
del problema y el diagnostico de la empresa, es decir, se constituyen como
un complemento de la investigacion y no como el elemento principal para
recabar la informacién. En otras palabras son utilizados Unicamente como

insuMos necesarios para dar sustento y apoyo a la investigacion.

Fases para Lograr los Objetivos

Fase 1. Diagnostico:
La primera fase para alcanzar los objetivos de la investigacion fue un
diagndstico de la situacion inicial de la organizacion. Esto se llevd a cabo a
través de la elaboracion de una matriz DOFA que resume las debilidades,

oportunidades, fortalezas y amenazas de la empresa.
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Fase 2. Revisién documental:

La segunda fase comprendié la revisibon documentalde los aspectos
tedricos que sustentan la investigaciéon y que permitieron identificar los
elementos que deben considerarse para la construccion del modelo,
tomando en cuenta los resultados arrojados por los instrumentos. De igual
forma, en esta fase se realizo la revisién del marco referencial, es decir, de
los elementos explicitos de la filosofia organizacional que posee Medical
Work.

Fase 3. Aplicacion de instrumento de recoleccion de datos:

Luego de realizar una revision documental, se procedio a operacionalizar
las variables a desarrollar durante la investigacion (ver Cuadro 6), esto como
primer paso para la elaboracion de un instrumento de recoleccion de datos
denominado cuestionario (ver Anexo B), que fue aplicado a 19 personas
pertenecientes a Medical Work. La informacion obtenida posteriormente se
proceso y analizdé a través de la tabulacion de los datos, acompafado de
graficos de torta que ofrecieron resultados para la definicion de los elementos

gue forman parte del modelo de gestién organizacional.

Fase 4. Propuesta del modelo:

Luego de obtener los datos y resultados, y de identificar los elementos
necesarios para la elaboracion del modelo, los investigadores llevaron a cabo
la cuarta fase que implica disefiar el modelo de gestion organizacional para
Medical Work.

Técnicas de Procesamiento y Andlisis de los Datos

Luego de recabar la informacion suministrada por las diversas técnicas e
instrumentos de recoleccidn de datos se procedié a procesarlas y analizarlas.

Segun Arias (2012) “en este punto se describen las distintas operaciones a
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las que seran sometidos los datos que se obtengan: clasificacion, registros,

tabulacion y codificacion si fuere el caso” (p.111).

Debido a que los datos arrojados provienen de un instrumento
denominado cuestionario, la primera fase de los investigadores consistio en
realizar una revision detallada y minuciosa de los datos obtenidos, para
posteriormente codificarlos y tabularlos de manera organizada en tablas
estadisticas (con ayuda de programas informaticos). Al culminar, la
informacion se presentd de manera grafica lo que permitidé interpretar,

explicar y analizar los datos.

De igual forma, la informacion obtenida de los instrumentos de apoyo para
la investigacion fue revisada con minuciosidad para obtener los datos mas
relevantes de la entrevista, y posteriormente incorporarlos a la matriz FODA,
la cual por su parte fue analizada a través de la matriz de doble entrada, para
extraer las estrategias FO, DO, FA, DA, que sirvieron como complemento

para el desarrollo de la propuesta.

Validez

Hernandez y otros (2006) sostienen que la validez “se refiere al grado en
que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir’ (p. 277).
En el caso especifico del cuestionario “significa que las preguntas o items
deben tener una correspondencia directa con los objetivos de la

investigacion” (Arias, 2012: p. 79).

Para ello, se aplic6é un método de validacion denominado “juicio de
expertos” que tiene como propodsito que personas con amplio manejo del
tema Yy reconocida trayectoria suministren informacion, juicios y evidencia
para validar si un instrumento mide la variable, asi como la relevancia,

coherencia y claridad de los items.
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A efectos de esta investigacion, tres profesores de los departamentos de
Administracion Educativa y Curriculum de la Escuela de Educacion de la
Universidad Central de Venezuela, validaron el instrumento de recoleccion
de datos denominado cuestionario a través de un formato de validacion
proporcionado por los investigadores(ver Anexo A). Estas son las

recomendaciones y/o sugerencias:

Experto n°l: “Los items estan redactados en funcion de presencia o
ausencia, estudiar la posibilidad de ampliar las alternativas de respuestas.

Ello les permite enriquecer su trabajo”.

Experto n°2: Las opciones de respuesta de los items no permitira obtener
toda la informacion necesaria, considerar la posibilidad de ampliarlas o usar

otro tipo de escala. Repensar o mejorar la redaccion de las preguntas.

Experto n°3: “El cuestionario estd muy largo recomiendo fusionar
preguntas y utilizar mas opciones respuesta por ejemplo la escala de Likert,

su uso es mas amplio para las ciencias sociales”

Las recomendaciones y sugerencias de los tres expertos fueron tomadas
en consideracion por los investigadores. Por lo tanto, se ampliaron y
modificaron las opciones de respuesta del cuestionario, se mejoro la

redaccion de las preguntas y se disminuyé el numero de items.
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CAPITULO IV
ANALISIS DE RESULTADOS

Tabulacion y representacidn grafica de diecinueve (19) cuestionarios aplicados

a los empleados de Medical Work:

ltem 1
¢, Cual de las siguientes opciones corresponde a la Misién organizacional de
Medical Work?:

Cuadro 7
Conocimiento de la misién organizacional de Medical Work.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Opcion A 6 31,5%
Opcion B 8 42,1%
Opcion C 4 21,0%

No sabe /No responde 1 5,2%
Total 19 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de Medical Work (2014)

[tem 1
mA
=B
mC

® No responde

Gréfico 2. Conocimiento de la mision organizacional de Medical Work.
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Andlisis

De acuerdo con los resultados obtenidos, el grafico n°2 demuestra que el
42,1% de las personas encuestadas selecciond la opcién B (la opcion correcta),
dejando entrever que si conocen cual es la Misién de Medical Word. Por su parte,
el 21% selecciond la opcién C y el 31,5% la opcion A,dando un total de 52,2% de
respuestas erradas, mas un 5,2% que representa el total de personas que prefirio
no responder, con lo cual se puede inferir que la mayoria de los encuestados
desconocen cual es su mision y por tanto no alcanzan a identificarla, trayendo
Como consecuencia que estas personas no tengan una definicion clara de hacia
donde va la organizacion ni qué se necesita para alcanzar los objetivos

propuestos.

item 2
Al momento de leer la Mision organizacional de Medical Work ¢ Como se siente

usted?

Cuadro 8

Identificacidén con la mision organizacional de Medical Work.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Identificado 8 42,1%
Inspirado 6 31,5%
Confundido 3 15,7%
Indiferente 2 10,5%
Total 19 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de Medical Work (2014)
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Item 2

M Identificado

M Inspirado
Confundido

M Indiferente

Gréfico 3. Identificacién con la mision organizacional de Medical Work.

Analisis
De acuerdo con los resultados obtenidos del gréafico n°3, el 42,1% del personal
encuestado junto con el 31,5%, manifestd sentirse identificado e inspirado al
momento de leer la misién organizacional de Medical Work, lo cual significa que
estas personas comparten lo establecido en la mision y al mismo tiempo permiten

gue ésta sea un estimulo para desempefarse en la empresa.

Por otra parte, un 15,7% de la poblacion manifestd sentirse confundida, y otro
10,5% afirmd sentirse indiferente, lo que quiere decir que esa misioén no ha logrado
impactar de la misma manera en todos los estratos de la organizacién, motivo por
el cual estas personas no logran apropiarse de ella ni tomarla en cuenta al llevar a

cabo sus actividades.

item 3
¢ Considera usted que las acciones y actividades que se llevan a cabo
diariamente en Medical Work estan orientadas al cumplimiento de su Misién

organizacional?
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Cuadro 9

Correspondencia de la misién con las acciones diarias de Medical Work.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 8 42,1%
Casi Siempre 6 31,5%
Pocas Veces 2 10,5%
Nunca 3 15, 7%
Total 19 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de Medical Work (2014)

item 3

M Siempre

M Casi Siempre
Pocas veces

M Nunca

Gréfico 4. Correspondencia de la mision con las acciones diarias de Medical
Work.

Andlisis
De acuerdo con los resultados arrojados por el grafico n°4, el 42,1% de las
personas encuestadas reveld que las actividades que realizan siempre estan
acorde a lo establecido en la mision de Medical Work, asi mismo, el 31,5%
sostuvo que dicha situacién suele ocurrir casi siempre. Por su parte, para el 10,5%
y el 15,7% de la poblacién solo pocas veces o0 nunca hay una relacion entre sus

tareas y la mision organizacional.

Dichos resultados dejan en evidencia que no existe del todo una relacion solida

y precisa entre las tareas asignadas a los empleados y la misién de la
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organizacion, con lo cual es posible inferir que la improvisacién es un rasgo
caracteristico del funcionamiento y desarrollo habitual de Medical Work, en tanto

gue las personas no tienen un rumbo fijo que asignarle a sus labores diarias.

item 4
¢, Cual de las siguientes opciones corresponde a la Vision organizacional de
Medical Work?:

Cuadro 10
Conocimiento de la visién organizacional de Medical Work.
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Opcién A 3 15,7%
Opcién B 10 52,6%
Opciéon C 5 26,3%
No sabe /No responde 1 5,2%
Total 19 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de Medical Work (2014)

tem 4

mA
HB
C
® No Responde

Gréafico 5. Conocimiento de la vision organizacional de Medical Work.

Anélisis
De acuerdo con los resultados obtenidos, el grafico n° 5 demuestra que del
100% correspondiente al total de personas encuestadas, solo el 26,3% de éstas
respondio la opcién C (respuesta correcta), lo cual significa que este grupo de

personas conoce cudl es la Vision organizacional de Medical Work y por tanto esta
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en la capacidad de identificarla. Por otra parte, el 15,7% respondio la opcién A, el
52,6% la opcion B y el 5,2% opt6é por no dar ninguna respuesta, lo cual significa,
qgue la mayoria de las personas que integran esta organizacion, desconocen cual
es la vision que define su razén de ser, dejando en evidencia que existen ciertas
deficiencias al momento de difundirla en todos los cimientos. Siendo la vision de la
empresa la imagen de futuro que se proyecta, es de vital importancia que los
miembros de Medical Work identifiquen y se apropien de ella, con la finalidad de
gue sus acciones y actitudes estén encaminadas al cumplimiento de las metas y

objetivos individuales y organizacionales.

ftem 5

Al momento de leer la Vision organizacional de Medical Work ¢ Coémo se siente

usted?
Cuadro 11
Identificacidn con la vision organizacional de Medical Work.
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Identificado 8 42.1%
Inspirado 3 15,7%
Confundido 5 26,3%
Indiferente 2 10,5%
No sabe / No Responde 1 5,2%
Total 19 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de Medical Work (2014)
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tem 5

M ldentificado

M Inspirado
Confundido

M Indiferente

® No Responde

Grafico 6. Identificacion con la vision organizacional de Medical Work.

Analisis
De acuerdo con el grafico n°6, el 42,1% de los encuestados manifiestan
sentirse identificados con la vision organizacional de Medical Work, y el 15,7%
afirman sentirse inspirados. Por otra parte, el 26,3% de los encuestados revelan
gue se sienten confundidos, el 10,5% se siente indiferente y el 5,2% prefiere no

emitir una opinion al respecto.

Asi pues, se evidencia que la mayoria de las personas mantienen una actitud
positiva ante la vision organizacional, en tanto que pueden compartirla y hacerla
parte integral de su dinamica laboral. De igual forma, los resultados revelan que
existe un grupo minoritario de personas que no comprenden la vision ni se sienten
identificados con ella, en tal sentido, es importante analizar las razones por la cual
la visién no tiene el mismo impacto en todos los cimientos de la organizacion, para
poder tomar las medidas adecuadas que permitan fomentar la apropiacion y el

sentido de pertenencia.
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item 6
¢Considera usted que las acciones y actividades que se llevan a cabo
diariamente en Medical Work estan orientadas al cumplimiento de su Vision

organizacional?

Cuadro 12
Correspondencia de la vision con las acciones diarias de Medical Work.
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 8 42,1%
Casi Siempre 5 26,3%
Pocas Veces 2 10,5%
Nunca 4 21,0%
Total 19 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de Medical Work (2014)

item 6

M Siempre

M Casi Siempre
Pocas Veces

M nunca

Gréfico 7. Correspondencia de la vision con las acciones diarias de Medical
Work.

Analisis
De acuerdo con el total de personas encuestadas, el grafico n° 7 demuestra
gue el 42,1% concuerdan en que las actividades que realizan corresponden con la
visiébn organizacional, mientras que el 26,3% considera que casi siempre
corresponden. En otro caso, el 10,5% de las personas manifiesta que sus

actividades pocas veces coinciden con lo que representa la vision organizacional,
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y el 21% de éstas afirma que sus actividades nunca corresponden con la vision.
Asi pues, los resultados obtenidos dejan en evidencia que muchas de las tareas y
actividades que se llevan a cabo estan desligadas de la vision y si éstas no
coinciden con la proyeccion a futuro de Medical Work, es posible que llegar a

materializarla amerite mucho més esfuerzo a corto, mediano y largo plazo.

item 7
¢, Cuales son los tres valores que considera usted orientan sus acciones y

actitudes en el &mbito personal?

Cuadro 13

Valores que orientas las acciones y actitudes en el ambito personal de los
trabajadores de Medical Work.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Respeto 8 14,0%
Honestidad 7 12,2%
Confianza 4 7,0%
Tolerancia 6 10,5%
Compromiso 5 8,7%
Responsabilidad 11 19,3%
Sinceridad 3 5,2%
Dinamismo 1 1,7%
Lealtad 1 1,7%
Amabilidad 1 1,7%
No sabe/ No responde 10 17,5%
Total 57 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de Medical Work (2014)
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tem 7

W Respeto

B Honestidad

m Confianza

M Tolerancia

B Compromiso

M Responsabilidad

m Sinceridad

W Dinamismo
Lealtad

= Amabilidad
No sabe / No responde

Gréafico 8. Valores que orientas las acciones y actitudes en el ambito
personal de los trabajadores de Medical Work.

Analisis

De los resultados obtenidos en el grafico n° 8, es posible evidenciar una
variedad significativa de valores personales seleccionados por los encuestados,
de alli los mas resaltantes y de mayor impacto en su vida y quehacer diario son: el
respeto, la honestidad y la responsabilidad con un 14%, 12,2% y 19,3%
respectivamente. A estos valores les sigue la tolerancia (10,5%), el compromiso
(8,7%), la confianza (7%), la sinceridad (5,2%) y finalmente el dinamismo junto con
la lealtad y la amabilidad (1,7%). Dichos resultados dejan entrever que los
empleados de Medical Work, guian sus actitudes y acciones en funcion de los
valores con los cuales se identifican como personas, sin embargo, un porcentaje
significativo de los encuestados, seleccioné la opcién “no sabe/no responde” con
un 17,5%, poniendo en manifiesto que algunos aiin no conocen cual de todos ellos
son los que los definen como personas y profesionales. En este sentido, identificar
los valores personales de cada uno de los empleados es fundamental, en tanto
gue permite vincularlos con los organizacionales y de esa forma lograr en ellos un

mayor sentido de pertenencia.
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ftem 8

¢,Cuales son los tres valores que considera usted definen a Medical Work?

Cuadro 14
Valores que definen a Medical Work
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Respeto 4 7,1%
Honestidad 3 5,3%
Confiabilidad 2 3,5%
Tolerancia 1 1,7%
Compromiso 5 8,9%
Responsabilidad 5 8,9%
Calidad de servicio 4 7,1%
Eficacia 3 5,3%
Rapidez 1 1,7%
Trabajo en equipo 1 1,7%
No sabe/ No responde 27 48,2%
Total 56 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de Medical Work (2014)

tem 8

H Respeto
M Honestidad
M Confiabilidad
M Tolerancia
B Compromiso
M Responsabilidad
M Calidad de servicio
M Eficacia
Rapidez

™ Trabajo en equipo

No sabe/ No responde

Gréfico 9. Valores que definen a Medical Work
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Analisis

Partiendo de la informacién extraida del grafico n° 9, se puede afirmar que los
valores que predominan en Medical Work son: el compromiso (8,9%), la
responsabilidad (8,9%), el respeto (7,1%) y calidad de servicio (7,1%), siendo
estos, de acuerdo con los encuestados, l0s que guian en sus mayoria las acciones
y procesos que se llevan a cabo en la organizacion. A dichos valores les sigue la
honestidad con un 5,3%, la confiabilidad con un 3,4% y la tolerancia junto con el
trabajo en equipo y la rapidez con 1,7%, que aunque no tuvieron un impacto
significativo, un grupo minoritario de personas considera que éstos de alguna

manera definen la esencia de Medical Work.

Por otra parte, con un 48,2% la segunda opcion de respuesta predominante fue
“‘No sabe/ No responde”, lo cual pone en evidencia que casi la mitad de los
encuestados desconoce cuéles son los valores de la empresa objeto de estudio,
trayendo como consecuencia que estas personas laboren sin una orientacion clara
de las actitudes permitidas, reduciendo asi la posibilidad de acoplar los valores

personales de cada uno de ellos aquellos que definen a Medical Work.

item 9
Durante la planificacion (de largo, mediano y corto plazo) en Medical Work
usted:
Cuadro 15

Participacion de los empleados en el proceso de Toma de decisiones dentro
de Medical Work.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Participa activamente 8 42,1%
Ofrece algunas ideas 6 31,5%

Prefiere no opinar 3 15,7%
No participa 2 10,5%
Total 19 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de Medical Work (2014)

78



tem 9

M Participa

Activamente
m Ofrece algunas

ideas
Prefiere no

opinar
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Gréafico 10. Participacion de los empleados en el proceso de Toma de
decisiones dentro de Medical Work.

Analisis

El grafico n°10 proporciona informacion sobre la opinion de los encuestados,
respecto a su participacion durante el proceso de planificacion (a corto, mediano y
largo plazo) en Medical Work. El 42,1% de los trabajadores, considera que
participa de manera activa y constante en el proceso; el 31,5% sostiene que se
limitan solo a ofrecer algunas ideas y aportes, finalmente el 15,7% y un 10,5%
restante prefiere no opinar o participar durante la planificacion en la empresa. En
otras palabras, un alto porcentaje de empleados afirma que intervienen y forman
parte de un proceso de gran impacto e importancia para la organizacién mientras
gue el otro grupo minoritario no aporta o sugiere informacion o ideas que pudiesen

contribuir con la mejora y el crecimiento de Medical Work.
item 10

Al momento de realizar la planificacion (de largo, mediano y corto plazo) en

Medical Work los jefes (o gerentes) solicitan la opinion de los empleados:

79



Cuadro 16
Integracion de los empleados al proceso de planificacion en Medical Work.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 3 15,7%
Casi Siempre 4 21,0%
Algunas Veces 4 21,0%
Casi Nunca 2 10,5%
Nunca 6 31,5%
Total 19 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de Medical Work (2014)

item 10

M Siempre

M Casi Siempre
m Algunas Veces
B Casi Nunca

M Nunca

Grafico 1l.Integracion de los empleados al proceso de planificacion en
Medical Work.
Andlisis

De acuerdo con el grafico n°® 11 se puede afirmar que el 31,5% de los
encuestados considera que durante el proceso de planificacion (de largo, mediano
y corto plazo) en Medical Work “nunca” se toma en cuenta sus opiniones. Por su
parte un 21% de los trabajadores y otro 21% sostienen que “casi siempre” y
“algunas veces” los jefes solicitan su participacion para planificar. Es decir, que los
investigadores infieren que la planeacion es una actividad que en su mayoria se

desprende de la Gerencia.
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ftem 11
¢La asignacion de tareas y actividades es adecuada al cargo que le

corresponde desempefiar?

Cuadro 17
Asignhacion de tareas, de acuerdo con el cargo correspondiente.
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 7 36,8%
Casi Siempre 8 42,1%
Algunas Veces 1 5,2%
Casi Nunca 1 5,2%
Nunca 2 10,5%
Total 19 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de Medical Work (2014)

[tem 11

M Siempre
M Casi Siempre
Algunas Veces

B Casi Nunca

® Nunca

Gréfico 12. Asignacion de tareas, de acuerdo con el cargo correspondiente.

Andlisis
De acuerdo con la informacién recabada del instrumento, se puede afirmar que
de todos los encuestados, el 36,8% junto con el 42,1% considera que la
asignacion de tareas siempre y casi siempre corresponde a su cargo asignado,
por su parte, el 5,2% de éstos opina que solo algunas veces son adecuadas,
mientras que otro 5,2% junto con un 10,5% considera que las actividades casi

nunca y nunca, (respectivamente) tienen relacion con el cargo que les fue
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asignado. Asi pues, es posible deducir que en la mayoria de los casos, lo que
realizan las personas como parte de su quehacer diario corresponde y tiene una

relacién directa con el cargo que les toca desempefiar.

ftem 12

Usted desempefia las tareas y actividades que le corresponde dentro la

organizacion:

Cuadro 18

Cumplimiento de las actividades y tareas por parte de cada empleado de
acuerdo con su perfil.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 8 42,1%
Casi Siempre 4 21,0%
Algunas Veces 1 5,2%
Casi Nunca 4 21,0%
Nunca 2 10,5%
Total 19 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de Medical Work (2014)

tem 12

M Siempre

M Casi Siempre
m Algunas Veces
M Casi Nunca

M Nunca

Gréfico 13. Cumplimiento de las actividades y tareas por parte de cada
empleado de acuerdo con su perfil.
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Andlisis

De acuerdo con los resultados obtenidos, el 42,1% de los encuestados afirman
gue siempre cumplen con las actividades y tareas que les corresponde, de igual
forma, el 21% sostiene que casi siempre las cumplen. Por otra parte, el 5,2% de
ellos manifiesta que solo algunas veces cumplen con lo solicitado, mientras que el
21% y el 10,5% manifiesta que casi nunca y nunca (respectivamente) llevan a
cabo las actividades que les son asignadas. Con lo cual se puede afirmar que a
pesar de que la mayoria de las personas cumplen con sus tareas de acuerdo con
lo establecido, es posible que algunas de ellas estén realizando actividades que
no les fueron asignadas de manera formal o que no les correspondan

directamente desempefar segun su cargo o perfil.

item 13
¢Con qué frecuencia emplea usted las normativas o Reglamento Interno de
Medical Work?

Cuadro 19

Uso de las normativas y reglamento interno de Medical Work
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 8 42,1%

Casi Siempre 4 21,0%

Algunas Veces 1 5,2%

Casi Nunca 4 21,0%

Nunca 2 10,5%

Total 19 100%
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item 13

M Siempre

m Casi Siempre
Algunas Veces

B Casi Nunca

™ Nunca

Gréfico 14. Uso de las normativas y reglamento interno de Medical Work

Analisis

De acuerdo con la informacién extraida de los instrumentos, se puede
evidenciar que el 42,2% de las personas, junto con el 21%, afirman, que siempre y
casi siempre emplean las normativas y el reglamento interno de Medical Work
para guiar sus labores. De igual forma, el 5,2% sostiene que solo algunas veces;
mientras que el 21% y 10,5% (respectivamente) considera que casi hunca y nunca
emplean para el desarrollo de sus tareas el reglamento o la normas internas de la
empresa.

Lo cual quiere decir que aunque la mayoria de las personas utiliza el manual
interno de Medical Work, existe un porcentaje pequefio de los encuestados que
manifiesta utilizarlo con menor frecuencia o nunca utilizarlo y que por tanto, labora
sin una guia u orientacion que les permita verificar cobmo se deben llevar a cabo
los procesos y cudles son las conductas adecuadas y permitidas en la empresa

objeto de estudio.
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ftem 14
Al momento de tomar decisiones con respecto a sus tareas y actividades en la

organizacion usted:

Cuadro 20
Acciones que emprenden los empleados al momento de tomar decisiones.
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Elige la alternativa que considera 1 5.20%
adecuada

Consulta con la gerencia 5 26,3%

Consulta con su jefe inmediato 6 31,5%

Solicita ayuda a sus comparieros 4 21,0%

Otro 3 15,7%

Total 19 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de Medical Work (2014)

ftem 14 ™ Elige su alternativa

M Consulta con la

gerencia
™ Consulta con su jefe

inmediato
M Solicita ayuda de sus

companeros
m Otro

Gréafico 15. Acciones que emprenden los empleados al momento de tomar
decisiones.

Analisis
De acuerdo con los resultados obtenidos, al momento de tomar decisiones
sobre las tareas y actividades que desempefian, el 31,5% de las personas afirma
consultar con su jefe inmediato antes de emprender alguna accion, por su parte, el
26,3% de los encuestados optan por consultar con la gerencia directamente,
mientras que el 21% por solicitar ayuda a sus comparfieros. De igual forma, un
5,2% de las personas prefiere elegir las opciones que considera mas adecuada
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segun sea el caso y finalmente, un 15,7% de los encuestados prefiere elegir otros
mecanismos para tomar decisiones.

Dichos resultados dejan en evidencia que la mayoria de los trabajadores de la
empresa no toman decisiones sin antes consultar, es decir, que su participacion
en el proceso decisorio queda sujeta a la percepcién u opinién de sus jefes,
gerentes o demas comparieros. Por ello, se infiere, que generalmente la toma de
decisiones es una actividad que se desprende desde los niveles mas elevados de

la escala jerarquica de la organizacion.

ftem 15
Las actividades y tareas en Medical Work se llevan a cabo de forma:
Cuadro 21

Forma en la cual se llevan a cabo las tareas dentro de Medical Work

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Individual 1 5,2%
Colaborativa 3 15,7%
Conflictiva 15 78,9%
Total 19 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de Medical Work (2014)

[tem 15

‘ ® Individual

H Colaborativa

(0)
78,9% Conflictiva

Gréafico 16. Forma en la cual se llevan a cabo las tareas dentro de Medical
Work
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Andlisis

A partir de la informacién que proporciona el grafico n°16 se puede afirmar que
el 78,9% de los encuestados sostiene que las actividades y tareas en Medical
Work se llevan a cabo de manera conflictiva, y solo el 15,7% de los trabajadores
considera que es “colaborativa”. Eso implica que mas de 3/4 (tres cuartos) de la
poblacién considera “conflictiva” el proceso para desarrollar las tareas y
actividades de la empresa. Estas situaciones son inevitables, sin embargo si no se
utilizan las estrategias adecuadas para minimizarlos y resolverlos podrian influir de
manera negativa, causando pérdida de tiempo y recursos, dificultad en la
comunicacion, tension, desconfianza, etc, que podria impactar en la consecucion
de los objetivos organizacionales. Es por ello, que los investigadores a su juicio
consideran de especial importancia la revision y analisis de los aspectos que
afectan la dinamica interna en Medical Work que genera que en su mayoria las

actividades y tareas se lleven a cabo de manera conflictiva.

item 16
¢Considera usted que la Alta Gerencia delega responsabilidades a los

miembros de la organizacion?

Cuadro 22

Proceso de delegacion de responsabilidades dentro de Medical Work.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 2 10,2%
Casi Siempre 10 52,6%
Algunas Veces 3 15,7%
Casi Nunca 1 5,2%
Nunca 2 10,5%

No sabe / No responde 1 5,2

Total 19 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de Medical Work (2014)
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Item 16

M Siempre

m Casi Siempre
Algunas Veces
M Casi Nunca

M Nunca

® No responde

Grafico 17. Proceso de delegacidon de responsabilidades dentro de Medical
Work.

Analisis

En funcion de la informacién que arroja el grafico n°17 se puede afirmar que el
52,6% y el 10,2% de los encuestados considera que en su mayoria la Gerencia de
Medical Work delega responsabilidades en sus miembros. De otro modo, el 15,7%
de los empleados sostiene que solo “algunas veces”, es decir, en determinadas
ocasiones se les asigna entre sus funciones decisiones de gran importancia. Por
lo contrario, el 5,2% y el 10,5% difiere, pues opinan que casi hunca o nunca la
gerencia de la empresa delega en ellos responsabilidades, por lo que el desarrollo
de sus tareas y actividades queda supeditado a las decisiones de personas que se
encuentran en niveles mas altos de la escala jerarquica, sin embargo este
porcentaje es mucho menor en comparacién con el numero total de encuestados.
En conclusion Medical Work de manera frecuente cede a su personal

responsabilidades en los diversos procesos que lleva a cabo la organizacion.
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¢,Cree usted que el proceso de delegacion de responsabilidades se realiza de

manera adecuada?

Cuadro 23

ftem 17

Opinion de los empleados en cuanto al
responsabilidades dentro de Medical work

proceso de delegacion de

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 4 21,0%
Casi Siempre 5 26,3%
Algunas Veces 5 26,3%
Casi Nunca 3 15,7%
Nunca 2 10,5%
Total 19 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de Medical Work (2014)

item 17

M Siempre

M Casi Siempre
m Algunas Veces
M Casi Nunca

® Nunca

Gréfico 18. Opinion de los empleados en cuanto al proceso de delegacion de

responsabilidades dentro de Medical work.

Andlisis

De acuerdo con la informacion que arroja el gréfico n°18 el 21% de los
trabajadores de Medical Work consideran que el proceso de delegacion de
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responsabilidades siempre es adecuado. De igual forma, un 26, 3% sostiene que
“casi siempre” y otro porcentaje igual opina que “solo algunas veces” la gerencia
acierta al momento de asignar a sus empleados responsabilidades. Por su parte,
el 15,7% y el 10, 5% (los porcentajes mas bajos que se representan en el grafico)
seleccionaron las opciones “casi nunca” y “nunca” al consultarles sobre el proceso
de delegacion.

Estos resultados antes descritos, dejan en evidencia que el mayor niumero de
personas que conforman a Medical Work coinciden en que la Gerencia toma una
decisién acertada y adecuada cuando debe delegar en los miembros de la

organizacion atribuciones, autoridad, poder y responsabilidades.

item 18
En su puesto de trabajo y considerando las actividades y tareas que realiza,

usted se siente:
Cuadro 24

Estado de animo de los empleados de Medical Work al momento de
desempefar sus labores.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Entusiasmado 7 36,8%
Satisfecho y a gusto 4 21,0%
Conforme 1 5,2%
Estresado y cansado 3 15,7%
Frustrado 4 21,0%
Total 19 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de Medical Work (2014)
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tem 18

B Entusiasmado

W Satisfecho/ a gusto
m Conforme

m Estresado/ cansado

M Frustrado

Gréfico 19. Estado de animo de los empleados de Medical Work al momento
de desempefiar sus labores.

Analisis

La informacién que arroja el grafico n°19 permite afirmar que el 36,8% y otro
21,0% de la poblacion encuestada se siente “entusiasmada” y “satisfecha y a
gusto” en su puesto de trabajo, por lo se infiere que estas personas llevan a cabo
sus actividades y tareas con una actitud positiva, tranquila y serena lo que
afectaria de manera positiva en el ambiente de trabajo. Sin embargo, se considera
importante que un 36,8% de los trabajadores difiere, pues se sienten “estresados,
cansados y frustrados”, lo que podria tener un impacto negativo en el flujo de
trabajo y en la calidad de vida de las personas, pues en algunos escenarios esta
situacion es consecuencia del exceso de trabajo, la falta de motivacién al personal

o los ambientes conflictivos y desagradables.

item 19
Indique cuales canales de comunicacién formal utiliza durante el desarrollo de

sus actividades y tareas:
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Cuadro 25
Medios de comunicacién internos en Medical Work.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Intranet 0 0%

Correos electronicos 10 52,6%
Llamadas telefénicas 1 5,2%
Comunicacién oral 2 10,5%
Memorandum 3 15,7%
Otros 3 15,7%
Total 19 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de Medical Work (2014)

tem 19
0,0%

M Intranet

M Correos

® Llamadas

® Com. Oral

B Memodrandum
W Otros

Grafico 20. Medios de comunicacion internos en Medical Work.

Andlisis

De acuerdo con los resultados que arroja el grafico n°20 el 52,6% de las
personas encuestadas considera que el correo electrénico es el medio de
comunicacion interna de mayor uso en Medical Work, convirtiéndose en el canal
predominante para compartir y difundir la informacién necesaria en la empresa.
Por su parte, el 15,7%, y otro porcentaje igual de trabajadores sostiene que de
igual forma utilizan el memorandum y otros tipos de medios de comunicacion. Las
llamadas telefénicas a pesar de tener un porcentaje menor (5,2%) también son

utilizadas por los empleados durante el desarrollo de sus actividades.
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Sin embargo, de las diecinueve (19) personas encuestadas ninguna de ellas
considero el intranet como un medio de comunicacion interna, herramienta que
considerando la expansion que proyecta Medical Work podria servir de apoyo o

sustento para el flujo de informacién masiva y constante.

ftem 20

Las actividades y tareas asignadas las lleva a cabo:

Cuadro 26

Forma a través de la cual los empleados cumplen con sus tareas y acciones
dentro de Medical Work.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
De manera individual 14 73,6%
Con todos sus compafieros 2 10,5%
Con algunos compafieros 1 5,2%
En compafiia de su jefe 2 10,5%
Total 19 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de Medical Work (2014)

item 20

B De manera
individual

® Con todos sus
companeros

® Con algunos
companeros

B En compaiia de
su jefe

Gréfico 21. Forma a través de la cual los empleados cumplen con sus tareas
y acciones dentro de Medical Work.
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Andlisis
La informacion del grafico n°21 permite a los investigadores afirmar que un
elevado numero de trabajadores de Medical Work lleva a cabo sus tareas y
actividades de manera individual, lo que se traduce en un 73,6% de encuestados.
El resto de los empleados de la empresa, es decir, el 35,2% sostienen que se

apoyan en los comparfieros o jefe.

En otras palabras, la mayor cantidad de procesos en la organizacion se realiza
sin la cooperacion o colaboracion entre los miembros de la empresa. Apoyandose
en pocas oportunidades en el trabajo en equipo como una alternativa para crear
ambientes agradables, disminuir la cantidad de trabajo y compartir la informaciéon y
el conocimiento a las personas que conforman la organizacion, sin importar el

nivel o estrato de la escala jerarquica.

ftem 21

Si usted desarrolla actividades y tareas junto a sus compaferos los realiza por

qué:
Cuadro 27
Desarrollo conjunto de actividades dentro de Medical Work.
RESPUESTAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Su jefe lo sugirid 9 47,3%
Prefiere apoyarse de sus compafieros 2 10,5%
Necesita ayuda 6 31,5%
No sabe / No responde 2 10,5%
Total 19 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de Medical Work (2014)
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Item 21

m Su jefe lo sugirid
M Prefiere apoyarse
de sus companferos

™ Necesita ayuda

® No responde

Gréfico 22. Desarrollo conjunto de actividades dentro de Medical Work.

Analisis

El grafico n°22 arroja los siguientes datos: 47,3% de los encuestados sostienen
gue llevan a cabo sus actividades y tareas junto a sus comparieros porque su jefe
lo sugirié, un 31,5% debido a que necesita ayuda y otro 10,5% por decision propia.
Con base a esta informacion se infiere que en su mayoria los empleados de la
empresa no demuestran disposicion y motivacion para realizar sus tareas y
actividades junto a sus compaferos, es decir, para trabajar en conjunto. Sin
embargo, no se debe descartar al 10,5% de los encuestados que deciden
apoyarse en sus compaferos para llevar a cabo sus labores y que pueden influir

de manera positiva en el resto de los empleados de Medical Work.
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ftem 22

Al surgir conflictos en Medical Work su jefe:

Cuadro 28

Manejo de conflictos por parte de los jefes o gerentes en Medical Work.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Espera que se resuelva 5 26,3%
Interviene rapidamente 6 31,5%

Pide apoyo y colaboracion 2 10,5%
Solicita una reunion 6 31,5%
Total 19 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de Medical Work (2014)

Item 22

M Espera que se

resuelva
M Interviene

rapidamente
™ Pide apoyo

m Solicita una
reunion

Gréfico 23. Manejo de conflictos por parte de los jefes o gerentes en Medical

Work.

El grafico n°23 recoge de manera cuantitativa la opinién que de los empleados
de Medical Work en cuanto a la actitud de sus jefes al momento de presentarse
conflictos en la organizacién. Es asi, como el 31,5% y un mismo numero de
encuestados sostiene que los jefes intervienen rapidamente o solicitan una
reunion para dar respuesta a situaciones complicadas en la empresa. El 10,5%
considera que en cambio se pide apoyo o colaboracién. Por su parte, un 26,3% de

Analisis
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los trabajadores opina que los jefes no toman medidas correctivas o actian de
manera rapida y afectiva para el manejo de conflictos dentro de la organizacion.
De acuerdo con estos resultados se puede inferir que un porcentaje mayor de
encuestados considera que los jefes (o gerentes) en Medical Work asumen una
posicién positiva y activa frente a situaciones conflictivas y perjudiciales para el
desarrollo de las actividades y tareas, y por ende del cumplimiento de las metas

organizacionales.

ftem 23

Al surgir conflictos en Medical Work usted:

Cuadro 29
Manejo del conflicto por parte de los empleados en Medical Work.
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Espera que se resuelva 9 47,3%
Interviene rapidamente 7 36,8%
Consulta con su jefe 3 15,7%
Total 19 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de Medical Work (2014)

Item 23

M Espera que se
resuelva

M Interviene
rapidamente

= Consulta con
su jefe

Gréfico 24. Manejo del conflicto por parte de los empleados en Medical Work.
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Andlisis

El gréfico n°24 proporciona informacion que permite a los investigadores afirmar
gue un 47% de los encuestados sostiene que su actitud frente a los conflictos es
de “esperar a que se resuelvan’, es decir, no toman acciones ni implementan
estrategias para mejorar la situacion. Mientras que otro 37% interviene
rapidamente, en otras palabras, participan de forma activa en la resolucion de
conflictos, sin embargo esto representa menos de la mitad de los trabajadores de
Medical Work, situacidon que a juicio de los investigadores pudiese perjudicar el

ambiente de trabajo.

item 24
Al momento de presentarse fallas 0 equivocaciones en la ejecucion de tareas

y/o actividades, el supervisor (0 Gerente):

Cuadro 30

Aplicacion de medidas correctivas, al momento de presentarse fallas en las
labores de Medical Work.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Toma medidas correctivas 11 57,8%
Aplica sanciones 5 26,3%
Olvida lo ocurrido 1 5,2%
Solicita una reunion 1 5,2%
No sabe / No responde 1 5,2%
Total 19 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de Medical Work (2014)
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Gréafico 25. Aplicacion de medidas correctivas, al momento de presentarse
fallas en las labores de Medical Work.

Analisis

El grafico n°25 deja en evidencia que el 57,8% de los encuestados consideran
gue al momento de presentarse fallas en Medical Work los supervisores o
gerentes toman medidas correctivas como respuesta a dicha situacion. Otro
26,3% difiere, sosteniendo que se aplican sanciones. Es decir, la gerencia (o los
supervisores) demuestran una reaccion favorable para contrarrestar
equivocaciones al momento de ejecutar las tareas y/o actividades. Sin embargo,
no se puede descartar a un 26,3% de los encuestados que representan a 5
trabajadores, que sostienen que la empresa aplica sanciones, lo que puede

disminuir la motivacién y crear un clima tenso y hostil.
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ftem 25

El desempefio en sus actividades y tareas las evalla:

Cuadro 31
Evaluacion del desempefio dentro de Medical Work.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
La gerencia 10 52,6%
Su jefe inmediato 9 47,3%
Sus compaferos 0 0%
Todos 0 0%
Ninguno 0 0%
Total 19 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de Medical Work (2014)

[tem 25

0,0%

0,0% 0,0%

M La gerencia

M Su jefe inmediato
W Sus companeros
M Todos

B Ninguno

Gréfico 26. Evaluacién del desempefio dentro de Medical Work.

Analisis
Como se evidencia en el grafico n°26, los trabajadores de Medical Work
consideran que el desempefio en las tareas y actividades que realizan las evalla
en primer lugar, la gerencia (53%), mientras otro 47% sostienen que ese proceso
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lo lleva a cabo su jefe inmediato. Esto permite confirmar que en la empresa se
realiza la evaluacion del desempefio de sus empleados, sin embargo, este
proceso se desprende desde el nivel alto y medio de la organizacién, esto implica
gue no existe una evaluacion de iguales o pares (coevaluacién) que proporcione

informacion sobre la percepcion que tienen los compafieros de trabajo.

ftem 26
¢, Con qué regularidad se realizan actividades de seguimiento y evaluacion del
desempeio?
Cuadro 32
Frecuencia de la evaluacion del desempefio en Medical Work.
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Anual 10 52,6%
Semestral 4 21,0%
Trimestral 2 10,5%
Mensual 2 10,5%
No sabe / No responde 1 5,2%
Total 19 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de Medical Work (2014)

Item 26

® Anual

m Semestral

™ Trimestral

B Mensual

® No responde

Gréfico 27. Frecuencia de la evaluacion del desempefio en Medical Work.
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Analisis

La informacion proporcionada por el grafico 27 permite a los investigadores
afirmar que un 53% de los encuestados sostiene que en Medical Work se evalla
el desempefio anualmente, otro 21% afirma que se lleva a cabo cada seis meses.
Asi mismo, un 10% y 11% respectivamente consideran que se realizan de manera
trimestral y mensual. Estos datos confirman que en la empresa objeto de estudio
los empleados cuentan con un proceso destinado a conocer y evaluar su
desempeiio, con la finalidad de garantizar un mejor rendimiento y el cumplimiento
de las metas organizacionales. Sin embargo, este proceso no se lleva a cabo con
tanta regularidad, ni se caracteriza por ser una evaluacion continua y constante del

desempenio de los empleados de la empresa.

Analisis General de los Resultados

El instrumento de recoleccion de datos denominado cuestionario fue aplicado a
19 trabajadores de Medical Work. Este constaba de 26 items con preguntas
cerradas de multiples opciones de respuesta y dos preguntas abiertas.
Posteriormente, se procedié a organizar y distribuir los datos en graficos de torta,
lo que permitié a los investigadores obtener informacidn sobre el estado actual de

la empresa objeto de estudio.

Entre los aspectos mas valiosos que se pueden destacar es, en primer lugar, el
desconocimiento de los trabajadores de Medical Work de la filosofia que define y
orienta las acciones y procesos de la empresa. Los gréaficos arrojaron que un
57,7% y el 73,5%, respectivamente, contestd de manera incorrecta, o se limité a
no responder al consultarles sobre la misién y vision. A pesar, de que en los
siguientes items, los encuestados afirman sentirse identificados e inspirados
(73,6% misién y 57,8% vision) con la filosofia, es incongruente con los resultados
anteriores, pues un grupo de empleados dificimente pueden sentirse

comprometidos con una filosofia que no conocen con exactitud.
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En el caso de las preguntas relacionadas a los valores que definen a Medical
Work, un 46,2% no sabe o no responde, es decir, un elevado numero de
trabajadores no logra conocer e identificarse con ellos. Sin embargo, a través del
cuestionario, se obtuvo datos que permiten afirmar que para los empleados el
compromiso, la responsabilidad, el respeto y la calidad de servicio son los cuatro
valores que a su juicio orientan los procesos y actividades de la empresa. De igual
forma, sostienen que el respeto, la responsabilidad y la honestidad son los valores
gue guian sus acciones y aptitudes en el ambito personal.

En otro orden de ideas, la asignacion y ejecucion de tareas y actividades en la
empresa, asi como la planificacion son considerados procesos que se desarrollan
con frecuencia y que tienen una percepcion favorable por parte de los

encuestados.

Por su parte, el item 16 arroja que el 62,8% de los trabajadores considera que
la gerencia siempre o casi siempre delega responsabilidades, sin embargo, a
pesar de estos resultados, el 78,8% de los trabajadores consulta con sus
compafieros, jefes o gerentes al momento de tomar decisiones relacionadas a las
actividades o tareas que deben desarrollar, lo cual significa que para los
empleados el proceso decisorio dificilmente es llevado a cabo por iniciativa o
cuenta propia. Al momento de presentarse fallas o conflictos el 63% de los
empleados, esperan o solicitan el apoyo de sus jefes o gerentes para dar
respuesta a dicha situacion, es por ello, que se infiere que las decisiones y la
participacion de los trabajadores, en su mayoria, quedan supeditadas a la

intervencion de los niveles mas altos de la jerarquia de la empresa.

Asi mismo, en los items del cuestionario se evidencia claramente que las tareas
y actividades se desarrollan en Medical Work de manera conflictiva (78,9%), lo
gue podria afectar el ambiente de trabajo. En relacion a como se sienten los

trabajadores, un 57,8% sostiene que se encuentran satisfechos y a gusto,
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mientras que un 41,9% estan conformes, estresados, cansados o frustrados al

desarrollar sus funciones en la organizacion.

Otros de los aspectos relevantes que arrojo el instrumento de recoleccion de
datos fue que los trabajadores de Medical Work, en su mayoria, desarrollan sus
actividades de manera individual (73,6%), y al llevarlas a cabo en equipo las
realizan por sugerencia del jefe o porque necesitan ayuda (78,8%), siendo el
trabajo colaborativo o cooperativo una actividad poco desarrollada en la empresa.

En relacion al proceso de seguimiento y evaluacién del desempefio de los
empleados, se puedo constatar que éste efectivamente se lleva a cabo en la
empresa. Sin embargo, segun el 52,6% de los encuestados, dicho proceso se
realiza anualmente, mientras que el 21% considera que cada seis meses, es decir,
se ejecuta con poca regularidad, y ademas, es una actividad que se desprende

Uunicamente desde la gerencia o por parte de los jefes (o0 supervisores).

Finalmente, se puede afirmar que cada uno de los items que se han descrito
anteriormente resumen la percepcion y opinién de los encuestados (trabajadores
de Medical Work) con respecto a los procesos o0 aspectos considerados de mayor

relevancia para el desarrollo de la investigacion.
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INTRODUCCION

Las organizaciones estan sujetas a los innumerables y constates cambios tanto
del ambiente como de su propia dindmica, es por ello, que en la actualidad
gestionar los procesos, actividades, recursos y personas se ha convertido en una
ardua labor, por lo que mantenerse estables en el mercado ofreciendo servicios y
productos de calidad es el principal propdsito para asegurar la perdurabilidad y el
éxito de la empresa.

Esta realidad exige a las organizaciones establecer un modelo de gestidn claro
y solido que oriente su funcionamiento y que precise las acciones que deben
llevarse a cabo para la consecucion de sus metas. De acuerdo a lo antes
mencionado, se llevd a cabo este estudio, que permitira ofrecer a una empresa del
sector salud denominada Medical Work una propuesta que consiste en construir
un modelo de gestidon organizacional estructurado en cuatro fases: diagnostico
inicial, establecimiento de la filosofia organizacional, definicion de los procesos

administrativos, y por ultimo la evaluacion o retroalimentacion.

La propuesta que se presenta parte del conocimiento de la situacion actual de
la empresa pues su propésito es lograr satisfacer y dar respuesta a las
necesidades y carencias de la empresa, ademas se busca afianzar y reforzar

aquellos aspectos que ofrecen resultados satisfactorios.

Por su parte, la construccion de la propuesta contempla la definicion de:
v" Obijetivos

v' Representacion grafica del modelo

v Definicion de cada una de las fases
v

Conclusiones
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JUSTIFICACION

Para Medical Work, un modelo de gestién organizacional representa un aporte
significativo, en tanto que les sirve como guia o referencia sobre la cual orientar y
desarrollar todos los procesos, actividades y tareas, de una forma mas arménica y
eficiente, lo que les permitira, a su vez, establecer lineas de accidn estratégica
para afianzar y potenciar todas aquellas funciones que ameriten una mejora en su

ejecucion.

Asi mismo, la construccion de un modelo de gestion de esta indole, les
proporcionara los insumos necesarios para dar a conocer la situacion real de la
empresa en cuanto a su entorno interno y externo, y a partir de alli, generar las

soluciones pertinentes segun sea el caso.

De igual forma, les permitird diseminar por todos los estratos de la
organizacion, una filosofia organizacional completa y acorde, construida a partir de
la informacion suministrada por el personal en los instrumentos de recoleccion de

datos y los resultados obtenidos de la matriz FODA.

En este sentido, se trata de un modelo de gestion organizacional destinado a
cubrir las necesidades de Medical Work, por cuanto integra un conjunto de fases
finamente adaptadas a sus caracteristicas y procesos desarrollados o por

desarrollar.

Fundamentos Tedricos:
En la vida organizacional existen, de manera implicita o explicita, innumerables
modelos de gestion que han sido empleados con el paso del tiempo, a manera de

establecer guias y describir las diferentes funciones que deben llevarse a cabo.

Para la formulacién de un modelo de gestion para Medical Work, fue preciso

analizar algunos de éstos, con el fin de extraer los aspectos que a la luz de esta
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organizacion son los mas relevantes. Asi pues, la revision tedrica realizada,

permitié utilizar como referencia, los siguientes modelos:

Por una parte, considerando que Medical Work esta en proceso de
reestructuraciones, se selecciond el modelo de gestion del cambio propuesto por
Mengibar, Del Rio y Terol (s/f), quienes afirman que cualquier cambio en las
organizaciones, debe ir de la mano de tres aspectos fundamentales: el
diagnéstico, el cambio y el refuerzo. Por tanto, de dicho modelo se extrajo la
necesidad de un diagndstico interno y externo de la organizacion como base para
definir la situacion actual y de esta forma dejar en evidencia todos los aspectos
gue deben mejorarse, asi como los métodos, adaptados a dicho diagndéstico, que
permitan generar cambios positivos de manera continua. De igual forma, se
considero6 la importancia de evaluar los resultados obtenidos del proceso, como

parte de la etapa de refuerzo propuesta por los autores para finalizar el cambio.

Seguidamente se tomd como base algunos elementos del modelo de gestion
por procesos de Aguilar, Aguirre, Morantes y Espinoza (2002), que inicia con el
diagndstico de la organizacion a través de la elaboracidon de una matriz FODA, y la
construccion de una nueva filosofia de gestion. Posteriormente, los autores
proponen la definicion y descripcion de los procesos que se desarrollan en la

empresa utilizada para la investigacion

En otro orden de ideas, para seleccionar y consolidar los procesos que debian
integrar el modelo de gestién, se utiliz6 como referencia lo planteado por
Chiavenato (2002) con respecto a los procesos administrativos, es por ello que la
planificacion, la organizacion, la direccion y el control forman parte integral y de

gran valor para la propuesta.

Asi pues, los aportes de estos autores, resultan ser una guia significativa que
orienta y facilita la construccién de un modelo de gestidn organizacional adaptado

a las necesidades de Medical Work. Cada uno de los elementos extraidos permitié
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establecer las diferentes fases sobre las cuales fue posible edificar el modelo que

se propone a continuacion.

OBJETIVOS Y PROPOSITO DEL MODELO

Objetivo General

Definir una herramienta de gestion que oriente los procesos internos y la
dinamica organizacional de Medical Work, a través de la construccion de un

modelo.

Objetivos especificos:
1. Diagnosticar la situacion actual de la empresa Medical Work

2. Redefinir la filosofia organizacional, como marco de referencia para

orientar los procesos, actividades y tareas en Medical Work.

3. Describir los procedimientos a través de los cuales deben llevarse a

cabo los procesos organizacionales dentro de Medical Work.

4 Orientar el proceso de evaluacion y control de la funcionalidad del modelo

de gestidn organizacional en Medical Work.

Propésito:

Proporcionar a Medical Work un modelo de gestion en el cual se faciliten
elementos practicos y metodologicos que guien los procesos y la dinAmica

organizacional.
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REPRESENTACION GRAFICA DEL MODELO DE GESTION ORGANIZACIONAL PROPUESTO

FILOSOFIA DE
GESTION

; =~
INTERNO DEFINICION ,
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. PLANIFICACION

DIAGNOSTICO ' :
> CONSULTA & VISION ORGANIZACION

, VALORES DIRECCION

DIFUSION | OBIJETIVOS CONTROL

-’
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EVALUACION

Gréfico 28. Representacion Grafica del Modelo de Gestién Organizacional propuesto. Fuente: Los autores
(2014)
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FASES DEL MODELO DE GESTION ORGANIZACIONAL

La propuesta dirigida a Medical Work se traduce en la definicion de un modelo

de gestién organizacional que se estructura en cuatro fases:

1. Diagnéstico inicial de la empresa: Esta primera fase contempla una hoja
de trabajo denominada matriz DOFA que reune las debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas de Medical Work, es decir, un andlisis de los factores
internos y externos que afectan a la empresa. Posteriormente se construye una
segunda hoja de trabajo que establece las estrategias (FO, DO, FA, DA) que se

deberian implementar.

2. Filosofia organizacional: La segunda fase del modelo tiene el propdsito de
definir y proponer la mision, vision, valores y objetivos de Medical Work, para que
posteriormente la empresa los lleve a consulta y discusion con los trabajadores de
los distintos niveles de la escala jerarquica. Luego, se recomienda un conjunto de
acciones que se podrian desarrollar en la organizacion para difundir la filosofia y

lograr que los empleados se sientan identificados y se apropien de ella.

3. Procesos administrativos: Para la tercera fase, se proponen lineas de
accion para generar mejoras en los cuatro procesos administrativos (planificacion,
organizacion, direccion y control) con la finalidad de definir una dinamica
organizacional estable que asegure la calidad en los servicios que ofrece Medical
Work.

4. Evaluacion del modelo: Esta fase tiene el propésito de corroborar si se
estan logrando los objetivos de la propuesta, para ello se ofrece un mecanismo
gue permita conocer y evaluar los resultados del modelo. Sin embargo, esta no es
una fase final o de cierre, pues desde el mismo momento que se comienza a

implementar la propuesta se lleva a cabo un proceso de retroalimentacion.

112



FASE 1: DIAGNOSTICO INICIAL DE LA EMPRESA

< Debilidades

Grafico 29. Diagnostico Inicial de la empresa. Fuente: Los autores (2014)

Cuadro33
Matriz FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
v" Tiempo de respuesta. v" Crecimiento del mercado y de la
v Capacidad para ampliar servicios y tecnologias. demanda del publico.
v Capacidad para atender nuevos clientes. v Posibilidad de incorporarse en nuevos
v' Atencion al cliente de manera oportuna. sectores del pais.
v Suficientes recursos para atender la demanda. v" Reconocimiento por parte del INPSASEL.

v' Se proyectan como una empresa con potencial de
crecimiento.

v' Cuentan con personal especializado.

v" Procesos de cambio y modificaciones posiblemente
favorables.

v Apoyo en la formacion del personal.

v Relacion satisfactoria con sus
proveedores.

v" Medical Work se apega a las normativas
juridicas y legales vigentes en el pais.

DEBILIDADES

AMENAZAS

v Espacio fisico reducido.

v Los servicios de Medical Work no estan disponible
en todo el pais.

v" Necesidad de redefinir tareas y actividades en el
nivel operativo.

v Medical Work cuenta con pocos medios de
promocion y difusion.

v Resistencia al cambio por parte de los empleados.

v Necesidad de redefinir y difundir la filosofia
organizacional.

v Medical Work posee una comunicacion vertical y
utiliza medios poco actualizados.

v" No cuentan con los servicios de divisas.

v Situacion econémica y politica inestable
en el pais.

v Retrasos en pagos como consecuencia
de la inestabilidad econémica.

v’ Los proveedores limitan el acceso a los
insumos.

v' Dificultad para los proveedores de
adquirir divisas y materia prima.

v' Inestabilidad en el control de precios.

Fuente. Datos tomados de la entrevista (ver Anexo C) realizada por los autores a

la Gerencia de Medical Work (2014)
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Cuadro 34
Analisis matricial
Lista de Debilidades
Lista de Fortalezas D1: Espacio fisico reducido.
D2: Los servicios de Medical Work no
FACT

ORES

FACT
ORES

F1: Tiempo de respuesta.

F2: Capacidad para ampliar servicios y
tecnologias.

F3: Capacidad para atender nuevos clientes.
F4: Atencion al cliente.

F5: Suficientes recursos para atender la
demanda.

F6: Se proyectan como una empresa con
potencial de crecimiento.

F7: Cuentan con personal especializado.
F8: Procesos de cambio y modificaciones
Noosiblemente favorables.

F9: Apoyo en la formacion del personal.

estan disponibles en todo el pais.

D3: Necesidad de redefinir tareas y
actividades en el nivel operativo.

D4: Medical Work cuenta con pocos
medios de promocién y difusion.

D5: Resistencia al cambio por parte de
los empleados.

D6: Necesidad de redefinir y difundir la
filosofia organizacional.

D7: Medical Work posee una
comunicacion vertical y utiliza medios
poco actualizados.

Lista de Oportunidades

O1: Crecimiento del mercado
y de la demanda del publico.
O2: Posibilidad de
incorporarse en nuevos
sectores del pais.

03: Reconocimiento por parte
del INPSASEL.

0O4: Relacion satisfactoria con
sus proveedores.

O5: Medical Work se apega a
las normativas vigentes en el
pais.

FO (Maxi- Maxi)
1-Consolidar métodos de reconocimiento para
los empleados, asegurando a través de estos
mecanismos que ellos puedan mantenery
fortalecer el nivel de satisfaccion de los clientes y
la atencion inmediata de sus requerimientos.
Igualmente se debe evaluar y fortalecer el
proceso de reclutamiento en la empresa,
asegurando la contratacion de personal
especializado. También se debe seguir
trabajando a través de la normativa que regula la
seguridad laboral, para continuar contando con
el reconocimiento de INPSASEL.

2- Fomentar encuentros en los cuales se discuta

de qué manera se van a usar log4gcursos con

DO (Mini-Maxi)
1-Buscar un lugar mas amplio donde
ubicar la empresa. Con un espacio fisico
mas grande, podran atender un mayor
namero de clientes abarcando la
creciente demanda y logrando
incorporarse a nuevos sectores
econdémicos del pais. Igualmente podran
ampliar su lista de empleados y de
servicios que presta.

2- Garantizar reuniones con todos los
empleados de la organizacion para
revisar y redisefiar su filosofia
organizacional. Este procedimiento puede
servir igualmente para redefinir las tareas




los que cuenta la empresa y de como aprovechar
los procesos de cambio, para optimizar y
fortalecer la capacidad que tienen de ampliar sus
servicios y tecnologias y de atender nuevos
clientes. Aprovechando asi las posibilidades de
crecimiento del mercado y la demanda, creando
medios para alcanzar nuevos sectores
econdmicos en los cuales desarrollarse.

y actividades de los cargos operativos y
para restablecer los medios de
comunicacion internos de la organizacion
y los métodos de promocion y difusién de
la misma. Todo esto siguiendo los
lineamientos y regulaciones de la
normativa legal del pais y continuar con el
reconocimiento de INPSASEL

Lista de Amenazas

Al: No cuentan con los
servicios de divisas.

A2: Situacion econémica y
politica inestable en el pais.
A3: Retrasos en pagos como
consecuencia de la
inestabilidad econdémica.

A4: Los proveedores limitan el
acceso a los insumos.

A5: Dificultad para los
proveedores de adquirir
divisas y materia prima.

A6: Inestabilidad en el control
de precios.

FA (Maxi-Mini)
1- Crear mecanismos en los cuales se fomente
en los empleados el reconocimiento e
identificacion con la empresa, para asi
posicionarse en el pais como una organizaciéon
de prestigio a través del fortalecimiento de la
atencion a los clientes, el tiempo de respuesta
inmediata de sus requerimientos y la existencia
de personal especializado dentro de la empresa.
Igualmente es necesario realizar los
procedimiento y trAmites necesarios para
obtenerlas divisas.

2- Fomentar reuniones periddicas en las cuales
se discuta, evalle y si es necesario se reduzca el
uso de los recursos dentro de la organizacion,
logrando asi prever el alcance de los mismos en
un tiempo estipulado. Garantizando que la
organizacién no se vea afectada por la situacion
econdmica y politica del pais y que el dinero para
el pago de los proveedores no se vea afectado,
considerando igualmente la inconsistencia de los
precios.

DA (Mini-Mini)
1-Ubicarse en un lugar mas amplio que
les permita optimizar y ampliar los
servicios que presta, de esta forma podra
aumentar sus ganancias y ubicarse en
otras zonas de pais. Ganandose ademas
el reconocimiento de los entes
encargados de otorgar las divisas.

2-Definir de manera clara nuevos
procesos de cambio, que incluyan el
establecimiento de una filosofia
organizacional, y la especificacion de las
tareas y actividades en todas las areas de
la organizacién. Contando con una
planificacion flexible que permita a la
empresa responder a la situacion del
pais, y disponer de otras fuentes que
provean de los insumos necesarios para
su funcionamiento.

Fuente. Datos tomados de la
(2014)

entrevista (ver Anexo C) realizada por los autores a la Gerencia de Medical Work
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FASE 2: FILOSOFIA ORGANIZACIONAL

Misidn
Vision

Valores

Consultar

Objetivos

Grafico 30. Filosofia Organizacional. Fuente. Los autores (2014)

(a) Definicion de la Filosofia Organizacional

Mision: Somos una empresa del sector salud con potencial de
crecimiento, destinada a satisfacer las necesidades de empresas Yy
trabajadores, a través de servicios médicos con un alto estandar de calidad,
excelente atencion, la mejor relacidén precio/valor y un tiempo de respuesta
oportuno, para garantizar bienestar ocupacional y salud laboral, apoyados en
un equipo humano y profesional con sélidos principios de respeto,

responsabilidad y compromiso.

Visién: Liderar la industria nacional de bienestar laboral y ocupacional
como una empresa del sector salud de prestigio que asegure la satisfaccion
de sus clientes, a través de la optimizacion de procesos, productos y
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servicios médicos, y el fortalecimiento de la atencién al cliente y el tiempo de

respuesta inmediato.

Valores:

¢ COMPROMISO.

“‘Estamos Comprometidos”: Sentimos que las metas y los objetivos de la
organizacion son nuestros, por lo tanto trabajamos arduamente para
cumplirlos.

e RESPONSABILIDAD.

“‘Somos Responsables”™ Cumplimos nuestras tareas y garantizamos la
satisfaccion de los clientes.

e RESPETO.

“Trabajamos con Respeto” Cultivamos excelentes relaciones
interpersonales entre nuestros comparfieros y clientes.

e CALIDAD DE SERVICIO

“‘Brindamos Calidad”: Ofrecemos diariamente servicios con el mas alto

estandar de calidad a nuestros clientes.

Objetivos: Medical Work establece cumplir con una serie de objetivos,
dirigidos a las partes interesadas en el negocio:

e Con la organizacion:

v/ Garantizar un mayor alcance a nivel nacional.
v' Reubicarse en un espacio fisico mas amplio y cémodo
v' Ampliar la lista de clientes y de servicios prestados.

e Con los clientes:

v Ofrecer servicios de excelente calidad con un tiempo de respuesta
minimo.
v' Garantizarles un portafolio de servicios acorde a sus exigencias.

e Con los trabajadores:

v’ Otorgarles un excelente clima laboral.
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v" Ofrecerles oportunidades de crecimiento y desarrollo.
v/ Brindar un sistema de incentivos acorde a su desempefio y

responsabilidades.

(b) Consulta de la Filosofia Organizacional

La idea de construir un marco de referencia organizacional en la nueva
era, es que ésta surja de la unién entre las aspiraciones personales de los
empleados y las aspiraciones de la empresa, es por ello que mas alla de ser
una filosofia de gestion declarativa (impuesta desde los niveles mas altos)
esta debe ser el resultado del impulso colectivo, resumido en la mision, la
vision, los valores y objetivos, que permita crear una identidad que defina a la
organizacion como propia y a su vez establezca lineas de guia para su

desarrollo presente y futuro.

Es importante considerar, que no siempre es posible, dada la dificultad de
la dindmica laboral, que todos los empleados participen activamente en la
elaboraciéon de una filosofia de gestion, sin embargo, es viable que una vez
construida se lleven a cabo reuniones para verificar con el personal si es
preciso realizar alguna modificacién, o si ésta concuerda con lo esperado y

sirve de estimulo para alcanzar los objetivos y metas planteadas.

Asi pues, la fase de revision y consulta no es mas que el momento
destinado para compartir y consultar la filosofia de gestion con el resto de los
empleados, con el fin de que ésta sea revisada y ajustada de acuerdo a las
percepciones y necesidades del grupo de trabajo. Todo ello, si desde sus
inicios la empresa no logré construir una filosofia considerando el aporte de

todo el personal.

En este sentido, una de las mejores formas para realizar este proceso, es

a través de una estrategia integrativa que permita sondear, examinar y
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recabar las diferentes opiniones y sugerencias del personal con respecto a la

filosofia de gestion existente.

En el caso de Medical Work, considerando el reducido horario de trabajo
en el que deben desempeniarse y la falta de disponibilidad por parte de los
directivos y el personal de recursos humanos por asuntos de
reestructuracion, no fue posible construir una filosofia de gestion con la
participacion del personal, sin embargo esta propuesta ofrece a la empresa
una filosofia que se desprende de la aplicacion de un cuestionario y la
elaboracién de una DOFA, para que posteriormente ésta se lleve a consulta
y discusion por parte del grupo, es decir, que funcione como primer insumo
para la construccion de una filosofia compartida. Es por ello, que se
recomienda complementar con la siguiente estrategia, que consiste en

planificar dos reuniones con el personal:

e La primera para dar a conocer la filosofia de gestion establecida, y
abrir un espacio organizado para las discusiones, confrontaciones
positivas, intercambios de ideas y reflexiones, cuyos resultados seran
recabados por el moderador (preferiblemente algun representante de
la gerencia) de manera visible, en pizarra, video beam o en hojas de
rotafolio, como insumos para analizarla y modificarla en caso de que
sea pertinente.

e La segunda para presentar los resultados obtenidos de la primera
reunion, es decir, la nueva filosofia de gestion luego de ser discutida,
compaginada y armonizada con los aportes de los empleados y de
esa forma pueda ser aprobada y puesta en practica por cada uno de

ellos.

Estas reuniones pueden realizarse en sesiones programadas con una
separaciéon aproximada de una semana para no perder la sintonia,

reservando un espacio entre cada una de ellas para la gerencia de la
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organizacion, con el fin de que éstos, en funcion de los resultados obtenidos
de la primera sesion, tengan la posibilidad de analizar, unificar y generar con
detenimiento una nueva filosofia que sera presentada posteriormente en la

segunda sesion.

(c) Difusién de la Filosofia Organizacional

La difusion de la filosofia de gestiébn debe ser una actividad efectiva y
constante en la organizacion, para ello, se pueden considerar las siguientes
recomendaciones:

1.- Sensibilizar al personal sobre la importancia de la filosofia
organizacional, como guia para conducir a la empresa hacia el logro de sus
metas y para proyectarla hacia un futuro deseado y positivo.

2.- Plasmar en las paredes de todos los Departamentos, los elementos de
la filosofia de gestion, de manera que las personas puedan verla a diario y
asi recordar cual es la razén de ser de la empresa, su proyeccion a futuro,
sus objetivos y sus principios, y al mismo tiempo apropiarse de cada uno de
esos elementos al momento de ejecutar sus actividades y tareas diarias.

3.-Distribuir folletos informativos que incluyan toda la informacién
relacionada con la filosofia organizacional, a todos los clientes, proveedores
y personal asociado.

4.- Verificar con regularidad la efectividad de la difusion de la filosofia,
para potenciarla, realizandole los ajustes pertinentes conforme sea la
situacion.

5.- Mantener plasmado en la pagina web de Medical Work la mision y
vision de la empresa.

6.- Agregar a la pagina web los objetivos y valores establecidos por la

organizacion y sus miembros
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FASE 3: PROCESOS ADMINISTRATIVOS
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Gréfico 31. Procesos Administrativos. Fuente. Los autores (2014)

(a) Planificacion

Situacién Actual: Medical Work hoy por hoy realiza un proceso de
planificacion a mediano plazo (planeacion tactica), dicha planeacion es de
caracter flexible, atendiendo propiamente el entorno cambiante en el cual se
desarrolla la actividad empresarial dentro del pais. ElI proceso de

planificacion de la organizacién se lleva a cabo desde la alta gerencia,
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atendiendo la opinion de los empleados solo en actividades operativas,

considerando las competencias y funciones de los involucrados.

Acciones a implementar: Considerando la importancia del proceso de
planificacion como un eje transversal, para prever el alcance de los objetivos
y de los recursos necesarios para cumplir con las funciones
organizacionales. Se propone:

v Realizar un proceso de planificacion que atienda los objetivos de la
organizacion a largo, mediano y corto plazo. Largo plazo (anualmente),
mediano plazo (trimestralmente) y corto plazo (mensualmente).

v/ Durante el primer trimestre de cada afio se debe realizar una reunion
general con todos los empleados, en dicho encuentro se expondra por parte
de la alta gerencia (luego de un andlisis exhaustivo de la situacion actual de
la empresa) los objetivos y metas que se tiene planeado alcance la
organizacion durante el afo en curso (planeacion estratégica), estos
objetivos seran llevados a discusion por departamento o division a fin de
consolidar un acuerdo de cumplimiento por medio de todas las partes
involucradas.

v' Durante ese mismo periodo de tiempo se debera realizar un encuentro
por area o departamento en el cual se expondran y discutiran las acciones y
procedimientos que se llevaran a cabo para alcanzar los objetivos por parte
de la division (planeacion tactica). Alli se dara a conocer lo que se espera de
todos y cada uno de los empleados del departamento correspondiente.
Luego de cada tres meses (trimestralmente) se debe realizar otra reunion a
fin de verificar el cumplimiento de los objetivos y realizar los ajustes
necesarios. Es importante resaltar que si el lider de area observa alguna
situacion desfavorable que afecte el desarrollo y cumplimiento de los
objetivos, debe actuar inmediatamente y realizar los arreglos necesarios.
(Estos encuentros deben ser estructurados, monitoreados y evaluados por el

gerente del area, igualmente se debera realizar un documento en el cual
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guede registrado todos los acuerdos con la firma de cada uno de los
empleados).

v' Mensualmente el gerente debera reunirse por lo menos 10 minutos con
todos y cada de los empleados a su cargo (planeacion operativa), a fin de
realizar una entrevista en la cual se determinen y afiancen las acciones y
tareas inmediatas que debe cumplir la persona para consolidar los objetivos
del departamento por ende los de la organizacion.

v/ Cada encuentro debe ir acompafado de técnicas que favorezcan la
identificacion de los empleados con la organizacion. Lo importante es lograr
gue ellos se sientan a gusto y tomados en consideracion al momento de
planificar, sintiéendose protagonistas de dicho procedimiento.

v Es importante resaltar y dejar claro que se tiene planeado una serie de
objetivos y que se debe trabajar para alcanzarlos, pero que todo lo dicho
puede tener un caracter cambiante y flexible debido a las circunstancias
econdmicas, politicas y sociales a través de las cuales se desarrolla la
sociedad venezolana.

v Igualmente se recomienda en la medida de lo posible, realizar un
proceso de reconocimiento monetario anual en el cual se reconozca la
participacion de los empleados en el proceso de planificacion y en alcance

de los objetivos planteados.

Situacién deseada: Con el proceso de planificacion descrito en el
apartado anterior se busca en Medical Work:

v’ La reduccion de la incertidumbre: al tener objetivos claros y
mecanismos de accidn bien definidos la organizacién estara orientada por el
camino del éxito.

v' El compromiso y motivacion por parte de los empleados: al tomar en
consideracién las opiniones y aportes de los empleados en el proceso de
planificacion, estos se sentiran comprometidos con el logro de los objetivos

organizacionales y trabajaran para alcanzarlos.
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v/ Contar con una herramienta que guie las acciones: la planificacion
servira de orientacion para todos los miembros y departamentos de la
organizacion al momento de cumplir con sus funciones.

v Trabajar a través de un proceso factible: antes de llevar a cabo el
proceso de planificacion es necesario realizar un analisis interno y externo de
la organizacion, lo que garantiza la consideracion de los recursos y la
verdadera capacidad de la organizacion.

v Flexibilidad en las acciones: de acuerdo al caracter cambiante de la
sociedad, es permitido realizar cambio y correcciones cuando sean
necesarios.

v/ Permanencia del trabajo: al momento de consolidar los objetivos

organizacionales establecidos, es necesario proponer nuevas metas.

(b) Organizacion

Situacién actual: La organizacion en Medical Work es un proceso de
gran relevancia que surge de la alta gerencia y se disemina con el apoyo de
los supervisores cercanos. Este tiene cabida en los diferentes estratos de la

empresa, y para su ejecucion, requiere de la actuacion de todo el personal.

En cuanto a la estructura organizativa, Medical Work se distribuye de
forma vertical, por tanto, la toma de decisiones es centralizada y se
desprende desde los niveles mas elevados de la escala jerarquica, hasta los

mas bajos de la empresa.

Por su parte, el disefio organizacional y la especializacién del trabajo
(division de tareas y actividades) surgen de la alta gerencia, y se establecen
de acuerdo a los cargos asignados al personal. Sin embargo, debido a que
esta division también se establece de acuerdo a las necesidades emergentes
de la empresa, el cumplimiento de las actividades, no siempre coincide con el

perfil de las personas a quienes les fueron asignadas.
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Finalmente, al momento de ejecutar las actividades diarias, no todas las
personas utilizan el manual interno con las normativas y las politicas de
Medical Work, como guia u orientacion para verificar como se deben llevar a
cabo los procesos y cuales son las conductas adecuadas y permitidas.

Acciones a implementar: Partiendo de que la organizacion es una
funcion administrativa esencial e integral para el desarrollo de esta empresa,
se propone:

v/ Redisefar la estructura organizativa que poseen, para que permita
mantener una relacion mas directa y efectiva entre las diferentes areas de la
empresa. Dicha estructura debe ser el resultado de un estudio previo que
verifique las necesidades internas, los cargos existentes y requeridos, Yy
todos los aspectos que contribuyan a un mejor funcionamiento.

v' Una vez redisefiada la estructura, es importante que pueda ser llevada
a discusion para verificar en qué medida las personas estan de acuerdo y
cuéales son los ajustes y/o las modificaciones que deban realizarse para su
posterior aprobacion y puesta en funcionamiento. Todo ello a través de una
reunion efectuada en la empresa, con al menos un integrante de cada area
de trabajo.

v Describir todas direcciones, areas, unidades y departamentos que
puedan estar presentes en la estructura organizativa, junto con los cargos
gue la integran, el perfil deseado para éstos y las competencias requeridas
para un buen desemperio.

v Evaluar el perfil del personal y su desemperio, con el fin de verificar qué
tareas son mas adecuadas y que cargos tienen correspondencia con sus
cualidades, para asi distribuir el trabajo de una manera mas eficiente y
acorde a las necesidades de la empresa y del personal.

v/ Realizar un seguimiento constante a todo el proceso administrativo,

desde el momento en el que se define la estructura y se delegan las tareas,
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hasta el momento en el que son llevadas a cabo. Todo ello con el fin de
garantizar una retroalimentacion y por ende una mejora continua.

v Emplear algunos mecanismos para descentralizar la toma de
decisiones, los cuales se resumen en la delegaciéon de responsabilidades a
otros miembros de la organizacion, en la realizacién de reuniones periodicas
para conocer las opiniones e impresiones del personal y en la capacitacion
del mismo, para fomentar la apropiacién de las herramientas requeridas para
tomar de decisiones adecuadas.

v Analizar y actualizar el manual interno de Medical Work con las
normativas y reglamentos vigentes, e implementar algunos mecanismos para

difundir y fomentar su uso entre aquellas personas que aun no lo emplean.

Situacion deseada: Se espera que Medical Work obtenga:

v/ Una estructura organizativa horizontal que facilite la interrelaciéon entre
los departamentos, en la medida en que logra integrar funciones, actividades
y decisiones con una comunicacion mas rapida y eficaz y con un abanico de
gestion mas amplio.

v' Un proceso decisorio descentralizado que le otorgue la potestad a su
personal de desplegar sus capacidades en la toma de decisiones
individuales inmediatas y de acuerdo a lo previsto.

v' Una divisién del trabajo mas eficiente y acorde a las necesidades de la
empresa y del personal que la integra.

v Un disefio organizacional mas eficiente y equilibrado conforme a los
cargos que existentes en la empresa y el personal del que dispone para
realizar las tareas.

v" Un personal que conozca sus funciones y a su vez se sienta
comprometido e identificado con las tareas que les fueron asignadas de
acuerdo a sus competencias y capacidades. Y que ademas pueda emplear el
reglamento y las normativas del manual interno de Medical Work al momento

de ejecutarlas.
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(c) Direccién

Situacion actual: Es a la direccién quien le compete las relaciones
interpersonales que se establecen entre los niveles mas elevados de la
empresa y los estratos inferiores de la escala jerarquica. En Medical Work,
empresa objeto de estudio, esta funcion administrativa se lleva a cabo de la
siguiente manera: (a) el mayor porcentaje de trabajadores se siente a gusto y
entusiasmado en su puesto de trabajo, sin embargo existe un grupo de
empleados (36,7% de los encuestados) que manifiestan estar cansados,
frustrados y estresados en el desarrollo de sus labores; (b) los medios que
emplean para comunicarse son los correos electronicos, comunicacion oral y
memorando, entre otros; (c) el estilo de liderazgo se caracteriza por estar
centralizado en la alta Gerencia, permitiendo en ocasiones delegar
responsabilidades a otros miembros de la empresa, sin embargo
generalmente los trabajadores solicitan opinion o aprobacién para la toma de
decisiones. En relacion a la ejecucion de las tareas y actividades, estas con

frecuencia se llevan a cabo de manera individual y conflictiva.

Acciones a implementar:

v Introducir un proceso o técnica de direccion denominado coaching
organizacional con el propésito de incentivar y desarrollar el potencial de los
trabajadores, asi como su desempefio.

v/ Crear un programa de incentivos que incluya: aumentos salariales,
bonos, ascensos, premios al mérito, reconocimiento publico, actividades
recreativas, asignacion de nuevos retos y responsabilidades al personal para
localizar posibles lideres, celebracion de ocasiones especiales (navidad,
aniversarios, dia del nifio, cumpleafios, etc.).

v Motivar al personal a través de: la integracion de los nuevos
empleados, ambiente de trabajo idéneo, establecimiento de objetivos a

lograr, formacion y desarrollo profesional, implementaciéon de métodos de
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evaluacion del desempefio y herramientas para que las personas puedan
identificar sus propias fortalezas y debilidades.

v Establecer una estrategia de comunicacién que se adecue a la
empresa, y que defina las barreras que impiden su desarrollo de manera
efectiva y eficiente.

v' Ampliar la campafia de publicidad para dar a conocer la empresa, a
través de boletines, folletos, pagina web, redes sociales, anuncios, publicidad
en medios impresos, radio o tv.

v Creacion de un medio electrénico de intranet que permita optimizar la
comunicacion interna en Medical Work y fortalecer el sistema de informacion
y comunicacion utilizando medios informaticos.

v Reuniones periddicas (incluyendo todos los niveles de la organizacion)
con el proposito de mantener informado al personal, y para incentivar el
trabajo en equipo y dar respuesta a situaciones conflictivas.

v' Programa de formacion dirigido a los trabajadores que mantienen un
contacto directo con los clientes para fortalecer sus habilidades
comunicativas y asi ofrecer un servicio de calidad.

v Planes de formacion y desarrollo dirigidos a mejorar y potenciar
aspectos como: comunicacion, trabajo en equipo, motivacion, resolucion de
conflictos, inteligencia emocional, etc. (estos deberan incluir estrategias y
actividades que den respuesta a las necesidades de la empresa).

v Incentivar el trabajo en equipo en todos los estratos de la escala
jerarquica a través de la definicion de roles y funciones, establecimiento de
objetivos comunes y consensuados, ambiente idoneo y de confianza,
incorporacion de lineas de comunicacién efectivas y dindmicas de
integracion que permitan optimizar las relaciones interpersonales.

v Promover un estilo de liderazgo participativo o democratico que
contemple: el aporte de los miembros de la organizacion, contribuya con la

toma de decisiones en todos los niveles de la empresa, incentive las
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capacidades de las personas, delegue responsabilidades, motive la
creatividad e innovacion y ofrezca un clima de confianza.

v Identificar y manejar los conflictos que surgen en la dindmica de
Medical Work de manera inmediata a través de estrategias como: la
negociacion, mediacién de un tercero (neutral), conciliacion, escucha activa,
etc. Este proceso debe involucrar a todos los sectores (supervisores,
gerencia, trabajadores, comparferos) y concluir con el establecimiento de un
acuerdo por escrito aceptado por todas las partes.

v Crear un manual de ética que guie los comportamientos y actitudes de
todo el personal y que contenga planes y esquemas de accion, puesto que

Medical Work se constituye como una empresa en vias de crecimiento.

Situacién deseada: Los cambios que se proponen a través de las lineas
de accion descritas anteriormente ofreceran a Medical Work otros
mecanismos que les permitiran motivar e incentivar a sus trabajadores para
garantizar que los objetivos personales de sus miembros coincidan con los
objetivos de la organizacion. Asi mismo, se espera mejoras significativas en
el proceso de comunicacién, pues Medical Work se proyecta como una
empresa en vias de crecimiento que a mediano plazo necesitara de medios

gue faciliten el flujo de informacién y conocimiento entre sus miembros.

Por su parte, se aspira que las actividades y tareas se lleven a cabo de
manera armonica y cordial, logrando que las personas trabajen en conjunto y
cooperen entre ellas para el desarrollo de sus funciones, con el propdsito de
garantizar que el servicio y la atencion del cliente sea con un alto de estandar
de calidad. De igual forma, la propuesta tendra un impacto en el estilo y
manera de asumir el liderazgo en la empresa, pues se espera obtener una
mayor participaciéon del personal, a través de herramientas que promuevan

que los trabajadores de Medical Work adquieran o refuercen habilidades
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para tomar decisiones de forma asertiva, y asi el proceso decisorio no seria

una responsabilidad Unica y dependiente de la Gerencia.
(d) Control

Situacion actual: La funcién administrativa denominada “control” es
aquella que en lineas generales juzga o valora el progreso dentro de la
organizacion, para asegurar el logro de los objetivos y metas. En Medical
Work la evaluacién de sus progresos se desarrolla en dos lineas: la primera
se desprende desde la Gerencia, pues ellos realizan un estudio del mercado
para conocer su situacion actual, y asi poder realizar las mejoras pertinentes.
En segundo lugar, el desempefio de los empleados es juzgado y valorado
Uunicamente por las personas que ocupan cargos en los niveles altos de la
escala jerarquica, este proceso se lleva a cabo generalmente anual o
semestralmente a través de un instrumento fisico y escrito que es entregado

a los trabajadores.

Acciones a implementar: Se propone un sistema de evaluacion que
consta de dos fases: (a) evaluacion del desempefio de los empleados y (b)

evaluacion organizacional.

(a) Evaluacion del desempefio: Con la finalidad de ofrecer un método

integral que permita juzgar el desempefio de manera objetiva, se selecciond
la evaluacion de 360° que consiste en brindar a los trabajadores un
mecanismo de retroalimentacién que recoge la valoracion de diferentes
actores (jefes, pares, subordinados, autoevaluacion y hasta clientes o
proveedores), con el propdsito de obtener resultados sobre el desemperio,
competencias, habilidades y comportamientos del personal, y asi lograr

concretar posibles mejoras.

Para implementar el método de 360° es necesario en primer lugar,

identificar al grupo evaluador (aquellas personas responsables de guiar el
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proceso Yy verificar sus resultados) y definir el propdsito de la evaluacion.
Posteriormente se planifica, es decir, se coordina la cantidad de tiempo y
recursos necesarios, de igual forma se establecen los factores, conductas o
aspectos a evaluar para la formulacion del instrumento. Luego, se prepara y
capacita a todos los involucrados para lograr sensibilizarlos sobre el impacto

y la importancia de valorar su desempeifio.

La siguiente fase, es de ejecucion, es decir, los evaluadores llenan los
instrumentos (podria ser a través de un software online) y se procede a
recoger y analizar la informacion, para posteriormente llevar a cabo el
proceso de retroalimentacién donde el evaluado debera reflexionar sobre los
resultados, con el propdsito de establecer y definir acciones que conduzcan a
mejoras significativas del desempefio. En sintesis, el desarrollo de este
método dotara a la empresa de un mecanismo que exige esfuerzo, pero que
brindara a ellos y a sus empleados una visibn mas amplia del proceso de

evaluacion.

(b) Evaluacidon organizacional: Es un procedimiento que suministra

informacion atil para conocer si los procesos, actividades y tareas de la
empresa estan encaminadas al cumplimiento de los objetivos. Dada su
importancia se propone que Medical Work desarrolle un mecanismo de
control y seguimiento organizacional cada uno o dos afios con el apoyo de
un grupo de personas capacitadas, es decir, de consultores. Para la
evaluacion se pueden considerar los siguientes aspectos: financieros,
satisfaccion de clientes internos y externos, procesos de produccion (o
generacion de servicios), entorno, procesos internos (estructura, estrategia,

cultura, etc.), filosofia organizacional, potencial de crecimiento, entre otros.

Es por ello que se recomienda emplear como mecanismo de seguimiento
y evaluacién el cuadro de mando integral, que en lineas generales se

constituye como un instrumento de control empresarial que reune
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informacion sobre la gestion empresarial y que permite medir las actividades
y tareas de una organizacion en funcion de su vision y estrategia. Este se
conforma por un conjunto de indicadores que ofrecen informacion para la
evaluacion y que facilita el proceso decisorio, con la finalidad de dar
respuesta a las fallas o debilidades.

El cuadro de mando integral segun Ponce, Medina y Medina (sff)
contempla un proceso de control desde cuatro perspectivas: (a) financiera,
es decir, los aspectos de orden econdémico, (b) clientes, su satisfaccion y
expectativas, (C) procesos internos, considerados claves o criticos para el
cumplimiento de los objetivos y (d) aprendizaje y crecimiento, como
elementos que generan valor a la empresa, pues el talento humano se
constituye como su principal activo. Se propone este instrumento como
mecanismo de control puesto que integra diversos elementos considerados

vitales para evaluar el desempefio y los resultados a nivel organizacional.

Situacién deseada: Implementar la propuesta ofrecera a Medical Work un
proceso de control, es decir, de evaluacion y seguimiento que brinde
resultados que permitan realizar los cambios mas idoneos. De igual forma,
aumentar la frecuencia y la manera de evaluar el desempefio tendra
impactos valiosos en la ejecucion de las tareas y actividades que desarrollan
con regularidad en la empresa, por lo que incentivara la participacion de los
empleados en el proceso de evaluacion de su desempefio y el de sus

comparfieros.

Por su parte, identificar los métodos para la valoracion de los progresos de
Medical Work como empresa, se convertiran en una forma de diagnosticar su
situacion actual para planificar y efectuar cambios basados en la realidad de

la organizacion, todo en pro del cumplimiento de su filosofia de gestion.
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FASE 4: EVALUACION DEL MODELO DE GESTION ORGANIZACIONAL

e “
: * Planificacion
e Externo * Mision O Organizacic')n
isid e Direccion
* Interno * Vision
* Valores * Control

e s Objetivos — Procesos
EVALUACION DEL MODELO

Grafico 32. Evaluacion del Modelo de Gestion Organizacional. Fuente.
Los autores (2014)

La evaluacidon es considerada como un proceso sistematico que permite
estimular o juzgar el valor, la excelencia y las cualidades de lo que se esta
evaluando. Para efectos de la valoracion del Modelo de Gestion
Organizacional disefiado para la empresa Medical Work, la evaluacion sera
considerada como el proceso técnico mediante el cual se acompafian y
controlan las actividades, procesos y acciones descritas dentro de dicho
modelo. El procedimiento se llevara a cabo mediante la comparacion de lo
gue debe hacerse y lo que se hace dentro de la organizacién con respecto a
lo descrito. Valorando igualmente el logro de las metas y objetivos

organizacionales propuestos.

Durante la puesta en marcha del Modelo de Gestion, se evaluard su

funcionalidad a través de los siguientes métodos:

v' Evaluacién grupal por indicadores de gestién

v" Discusiones
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Principalmente se hara uso de la evaluaciéon grupal por parte de cada
departamento o divisibn. Se les entregara a los empleados de Ila
organizacion un instrumento en el cual encontraran una serie de indicadores
de gestion relacionados con los procedimientos y procesos que pretende
mejorar el modelo propuesto. Alli la persona debera reflexionar si esos
indicadores de mejora se han visto reflejados en el quehacer diario de la
empresa. Dependiendo de su respuesta, habra un apartado en el mismo
instrumento en el cual el empleado deberd expresar cuales han sido sus
aportes personales y grupales (area o divisiéon) para lograr esos indicadores.
La idea es determinar la efectividad del modelo con las primeras
consideraciones de los indicadores. Igualmente se pretende lograr que las
personas tomen conciencia sobre su rol en el éxito o fracaso del modelo y
gue de cada uno de ellos dependa la buena funcionalidad del mismo. La
informacion recabada en estos instrumentos seré estudiada y analizada por
parte del gerente de éarea, conjuntamente con sus empleados. El
procedimiento se llevard a cabo mediante un proceso de discusion grupal,
alli determinaran las conclusiones con respecto a la efectividad del modelo
propuesto y daran a conocer sus posibles soluciones o ajustes, dependiendo

de sus consideraciones.

Luego de haber trabajado en el analisis de los instrumentos se planificara
una reunion entre los gerentes y la alta gerencia, alli se discutiran los
resultados de los instrumentos y la efectividad de los procedimientos
evaluados, igualmente se hara la comparacion entre los objetivos y metas
planteados con los resultados vistos hasta el momento. Si existe alguna
incongruencia se realizaran los ajustes necesarios y se daran a conocer los

resultados del encuentro a los empleados.

El procedimiento de evaluacion de la funcionalidad del modelo se llevara a
cabo cada 6 meses (semestralmente) y participaran todos y cada uno de los

empleados de la organizacion.
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CONCLUSIONES

El modelo de gestion propuesto busca aportar una herramienta (util,
adaptable y eficaz para la organizacion en estudio. Es importante resaltar
gue el mismo se centra principalmente en acciones de mejora destinadas a
reforzar y fortalecer los procedimientos organizacionales de la empresa. El
éxito o fracaso dependera principalmente de la voluntad y compromiso de las

personas involucradas en su implementacion.

Se pretende que a través de la puesta en marcha del modelo de gestion,
la organizacion objeto de estudio (Medical Work) pueda optimizar y
maximizar el servicio que presta a sus clientes y adquirir una mayor ventaja

competitiva, puesto que:

v' Tendran presente y conoceran claramente cuales son todas y cada

una de sus debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas.

v’ Contaran con una filosofia organizacional bien estructurada vy
completa, que ademas sera discutida y definida por ellos mismos. Lo que
permitira el conocimiento, difusion y apropiacion de la misién, vision,

valores y objetivos de Medical Work.

v/ Dispondran de un mecanismo orientado al beneficio futuro de la
organizacion y disefiado de acuerdo a sus necesidades. Este orientara
las decisiones y los procedimientos que forman parte de la dinamica
organizacional y ademas guiara sus acciones para alcanzar los objetivos

propuestos a corto, mediano y largo plazo.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Gestionar en el ambito organizacional con resultados satisfactorios implica
definir y establecer un modelo que guie y oriente los procesos y actividades
internos, asi como su relacion con aquellos elementos del ambiente o
entorno, para articular el trabajo y la dinamica operacional en todos los

cimientos de la empresa.

Es por ello, que la investigacion que se desarrollo ofrece a Medical Work,
una empresa del sector salud que brinda servicios de bienestar y salud
laboral, una propuesta destinada a satisfacer las necesidades vy
requerimientos de la organizacion, a través de un proceso investigativo que
desde sus inicios establecié como objetivo general el disefio de un Modelo

de Gestion Organizacional como referente para su funcionamiento.

Es asi, como los investigadores para dar cumplimiento al objetivo
mencionado anteriormente, llevaron a cabo una serie de pasos (objetivos

especificos), de los cuales se desprenden las siguientes conclusiones:

En primer lugar, para poder analizar los factores internos y externos de la
empresa, se aplico a la alta gerencia de Medical Work una entrevista semi-
estructurada que, en conjunto con una revision documental exhaustiva,
permitio la construccion de una matriz DOFA, como instrumento de apoyo y

complemento significativo para la investigacion.

Dicho diagnéstico dejé en evidencia un conjunto de elementos importantes

gue dieron lugar al préximo objetivo, entre éstos los asociados a la parte
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interna de Medical Work, como las carencias en la definicion de la filosofia
organizacional, la estructura vertical que dificulta la comunicacion, los
problemas en el establecimiento de las tareas y actividades que desempefian
algunos los empleados, el espacio fisico reducido, la creciente necesidad de
expandir el negocio a nivel nacional, entre otros. Por su parte en el ambito
externo se desprendieron otros elementos relacionados con la realidad
econémica, politica y social del pais, especialmente los relativos a la
dificultad para localizar y adquirir insumos, el retraso en algunos pagos y los
inconvenientes para adquirir divisas por parte de la empresa y sus

proveedores.

En segundo lugar, gracias al previo diagnostico y la revision documental,
fue posible identificar los elementos que constituian la filosofia organizacional
de la empresa, con lo cual se pudo determinar que ésta no estaba
conformada en su totalidad y que ademas habia ciertas carencias en cuanto

a su difusion, y apropiacion por parte del personal.

De alli la importancia de que los investigadores procedieran a completarla
y redefinirla considerando los resultados obtenidos de la matriz DOFA y que
al mismo tiempo desarrollaran el procedimiento para que la misma sea
discutida y aprobada por los empleados, junto con las estrategias para que
puedan diseminarla en todos los estratos de la organizacién promoviendo asi
el sentido de pertenencia. Todo ello, debido a que por falta de tiempo y
disposicion por parte de los encargados de la empresa, no fue posible que se

llevara a cabo esos procesos directamente con los empleados.

En tercer lugar, para determinar los elementos que se deben considerar
para el disefio de un modelo de ésta indole, fue preciso construir y aplicar un
cuestionario a todos los integrantes de la empresa. En este sentido, luego de

analizar los resultados obtenidos, se procedié a extraer detenidamente cada
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uno de los elementos que a efectos de esta investigacion, pueden servir de

guia para la gestion de la empresa.

Asi pues, fue posible alcanzar también el cuarto objetivo, en la medida en
gue dichos elementos se constituyeron como parte integral del modelo de
gestion organizacional, que se formul6 considerando las caracteristicas de la

empresa y las necesidades de quienes la integran.

La definicibn y construccion de un modelo de gestion organizacional
adaptado a los requerimientos y la realidad de Medical Work, permitira que la
empresa conozca cuales son los elementos que afectan de manera directa o
indirectamente en el desarrollo de sus actividades, y asi contar con procesos
administrativos claros y eficientes que estén orientados al cumplimiento de

los objetivos y metas establecidas.

Para finalizar, este estudio ofrece un aporte significativo en la formacion
académica y profesional de los investigadores, puesto que afianza las
capacidades y competencias necesarias para desarrollarse de manera
satisfactoria en su rol como educadores en el ambito organizacional. A su
vez, que abre las posibilidades para que otros estudiantes, docentes, entre
otros, se motiven a llevar a cabo trabajos de orden académico relacionados

con la gestién organizacional.

Recomendaciones
Para Medical Work

-Considerando los recursos e insumos disponibles, se recomienda analizar
las posibilidades de la organizacién para poner en funcionamiento el Modelo

de Gestion desarrollado como resultado del trabajo de los investigadores.
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-Valorar los beneficios y el impacto de la propuesta en el funcionamiento

de la organizacion, y en el cumplimiento de sus metas y propositos.

-Poner en marcha el modelo de gestién propuesto para generar cambios
positivos en la organizacion, todos ello, considerando que es un modelo

adaptado a sus necesidades, caracteristicas y requerimientos.

-Promover la participacion del personal en cada uno de los procesos que
se lleven a cabo en las diferentes fases del Modelo de Gestién, para
incentivar el sentido de pertenencia, el compromiso y la identificacién con

cada uno de ellas.

-Crear los mecanismos y herramientas para disminuir y manejar la
resistencia al cambio, producto de la implementacion de un Modelo de
Gestion que implica modificaciones y transformaciones a nivel

organizacional.

-Realizar procesos de evaluacion constantes para verificar la eficiencia del

Modelo de Gestion y el desempefio del personal.

Para los futuros tesistas

-Ampliar las lineas de investigacion con respecto al tema de los Modelos

de Gestion.

-Un buen marco teorico les brindara los insumos necesarios para

desarrollar la operacionalizacion de variables.
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UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA
FACULTAD DE HUMANIDADES Y EDUCACION
ESCUELA DE EDUCACION

VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

Instrucciones:

A continuacién se presenta una matriz de evaluacion, con el fin de que usted pueda validar el instrumento de recoleccion
de datos que se empleara en la investigacion titulada: “Disefio de un Modelo de Gestién Organizacional para una
empresa de servicios médicos”. Asi pues, las categorias que seran consideradas para la evaluacién son: congruencia de
los items, amplitud del contenido, redaccién de los items, claridad precisién y pertinencia.

Criterio Juicio del experto
items gg?ggune:;i: Amt?lellt_Ud Re;:fgéon Cplraeré?saigg Pertinencia o Observaciones
contenido items Deficiente | Aceptable Bueno Excelente
Sl NO | SI NO Sl NO Sl NO Sl NO
1
2
3
4
5
6
7
8
9

=
o

=
=

=
N
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items
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Juicio del experto

Congruencia
de los items

Amplitud
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Redaccion
delos
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Claridad y
precision

Pertinencia

Sl NO

Sl

NO

Sl NO

Sl NO

Sl NO

Deficiente
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Bueno

Excelente

Observaciones

13

14

15

16

17

18
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20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31
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[Anexo B]

UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA
FACULTAD DE HUMANIDADES Y EDUCACION
ESCUELA DE EDUCACION

CUESTIONARIO

A continuacion se presenta un cuestionario que tiene como propdsito obtener de
manera objetiva y confidencial las opiniones de todos los trabajadores de Medical Work,
en relacion con diferentes asuntos de trabajo y el ambiente interno. La informacion
recabada servira de insumo para la elaboracion de un proyecto de tesis destinado a la
construccion de un Modelo de Gestion Organizacional, todo ello con el fin de proponer
acciones de mejoramiento sobre aquellos aspectos que lo requieran. El cuestionario sera
de caracter anénimo y con fines Gnicamente académicos. Se le agradece considerar las
siguientes instrucciones:

e Por favor, lea atentamente las preguntas y responda con el mayor grado de
sinceridad posible.

e Margue con una equis (x) la opcion que usted considere adecuada.

e Este cuestionario no mide desempefio, por tanto, no se restrinja de responder
de acuerdo con su percepcion.

1. ¢(Cual de las siguientes opciones corresponde a la Misidn organizacional de
Medical Work:

(A) Somos una empresa que ofrece servicios de bienestar ocupacional, medicina
laboral y preventiva, a través de una logistica eficiente, capaz de movilizarse hacia
el entorno de nuestros clientes, con recursos humanos calificados y precios
competitivos, respondiendo asi a las necesidades de salud de nuestros clientes
alrededor de todo el territorio venezolano.

(B)Somos una empresa proveedora de bienestar ocupacional, que ofrece servicios
médicos, rapidos, efectivos y confiables, para todas aquellas empresas y
empleados de todos los sectores nacionales. Ofrecemos examenes de salud
acordes a lo establecido por las regulaciones actuales, en materia de prevencion
laboral, apoyando a la empresa en su esfuerzo por dar cumplimiento a la ley, en el
aumento de su productividad y las mejoras en el medio ambiente del trabajo.

(C) Somos una primera empresa especializada en la prestacion de bienestar
ocupacional en Venezuela, que ofrece un servicio de vanguardia, de constante
innovacion y de alta calidad, lo que nos hace ser asesores de nuestros clientes,
siempre buscando exceder sus expectativas de servicio. Somos reconocidos por
nuestro alto nivel tecnoldgico y por contar con el recurso humano mas capacitado
del mercado, comprometidos con la salud del ser humano.

Opcién A () Opcién B () Opcién C ()
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2. Al momento de leer la Mision organizacional de Medical Work ¢ Como se siente
usted?
Identificado ( ) Inspirado( ) Confundido ( ) Indiferente ()

3. ¢Considera usted que las acciones y actividades que se llevan a cabo
diariamente en Medical Work estan orientadas al cumplimiento de su Mision
organizacional?

Siempre () Casi siempre () Pocas Veces ( ) Nunca ( )

4. ¢;Cudl de las siguientes opciones corresponde a la Vision organizacional de
Medical Work?:

(A) Ser la empresa lider del pais, especializados en brindar salud y bienestar,
movilizdndonos al entorno de nuestros clientes, con el fin de mejorar su calidad de
vida, para lograr el cumplimiento de las normativas y leyes vigentes en el pais.

(B) Ser la empresa lider en la prestacion de servicios de Salud Ocupacional en
Venezuela, mejorando la calidad de vida de las personas en su ambiente laboral, y
ofreciendo un servicio y atencidon Unica a nuestros clientes.

(C) Ser los lideres nacionales en la prestacion de servicios de bienestar laboral y
ocupacional, buscando la optimizacion de las empresas y generando calidad de
vida a todos los empleados que en ellas trabajan, para lograr la armonia laboral, el
cumplimiento de la ley y la satisfaccion general de ser una empresa sana y
confiable.

Opcion A () Opcion B () Opcion C ()

5. Al momento de leer la Visidén organizacional de Medical Work ¢ Cémo se siente
usted?
Identificado () Inspirado () Confundido () Indiferente ()

6. ¢Considera usted que las acciones y actividades que se llevan a cabo
diariamente en Medical Work estan orientadas al cumplimiento de su Vision
organizacional?

Siempre () Casisiempre () PocasVeces() Nunca()

7. ¢Cudles son los tres valores que considera usted orientan sus acciones y
actitudes en el ambito personal?

8. ¢ Cuales son los tres valores que considera usted definen a Medical Work?
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9. Durante la planificacién (de largo, mediano y corto plazo) en Medical Work
usted

Participa activamente () Ofrece algunas ideas ( ) Prefiere no opinar ()
No participa ( )

10. Al momento de realizar la planificacién (de largo, mediano y corto plazo) en
Medical Work los jefes (o0 gerentes) solicitan la opinion de sus empleados:
Siempre ( ) Casisiempre ( ) Algunasveces( ) Casinunca( ) Nunca( )

11. ¢La asignacion de tareas y actividades es adecuada al cargo que le
corresponde desempefiar?
Siempre ( ) Casisiempre () Algunasveces( ) Casinunca( ) Nunca( )

12. Usted desempeiia las tareas y actividades que le corresponde dentro la
organizacion:
Siempre ( ) Casisiempre () Algunasveces( ) Casinunca( ) Nunca( )

13. ¢Con qué frecuencia emplea usted las normativas o0 Reglamento Interno de
Medical Work?
Siempre () Casisiempre () Algunasveces( ) Casinunca( ) Nunca( )

14. Al momento de tomar decisiones con respecto a sus tareas y actividades en la
organizacion usted:

Elige la alternativa que considera adecuada ( ) Consulta con la gerencia ()
Consulta con su jefe inmediato ( ) Solicita ayuda a sus comparieros ( ) otro( )

15. ¢ Las actividades y tareas en Medical Work se llevan a cabo de forma:
Armonica y Conjunta ( ) Colaborativa ( ) Conflictiva ( )

16. ¢Considera usted que la Alta Gerencia delega responsabilidades a los
miembros de la organizacion?
Siempre () Casisiempre () Algunasveces( ) Casinunca( ) Nunca()

17. De ser afirmativa su respuesta ¢ cree usted que el proceso de delegaciéon de
responsabilidades se realiza de manera adecuada?
Siempre () Casisiempre () Algunasveces( ) Casinunca( ) Nunca( )

18. En su puesto de trabajo y considerando las actividades y tareas que realiza,
usted se siente:

Entusiasmado ( ) Satisfecho y a gusto () Conforme ()
Estresado y cansado ( ) Frustrado ( )
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19. Indique cuales canales de comunicacion formal utiliza durante el desarrollo de
sus actividades y tareas:

Intranet () Correos electrénicos ( ) llamadas telefénicas ( ) comunicacion
oral () memorandum( ) otros( )

20. Las actividades y tareas asignadas las lleva a cabo:
De manera individual ( ) Con todos sus compafieros ( ) Con algunos
comparfieros ( ) En compafiia de su jefe ()

21. Si usted desarrolla actividades y tareas junto a sus comparieros los realiza por
qué:
Su jefe lo sugirié ( ) Prefiere apoyarse de sus compafieros ( ) Necesita ayuda ( )

22. Al surgir conflictos en Medical Work su jefe:
Espera que se resuelva ( ) Interviene rapidamente ( ) Pide apoyo su
colaboracion () Solicita una reunion ()

23. Al surgir conflictos en Medical Work usted:
Espera que se resuelva ( ) Interviene rapidamente ( ) Consulta con su jefe ()

24. Al momento de presentarse fallas o equivocaciones en la ejecucion de tareas
y/o actividades, el supervisor (0 Gerente)

Toma medidas correctivas ( ) Aplica sanciones ( ) Olvida lo ocurrido ( ) Solicita
una reunion ()

25. El desempefio en sus actividades y tareas las evalua:
La gerencia () Su jefe inmediato () Sus comparferos ( ) Todos ( ) Ninguno ()

26. ¢ Con qué regularidad se realizan actividades de seguimiento y evaluacion del
desempeiio?
Anual () Semestral () Trimestral () Mensual ( )

iMuchas gracias!

152



AN NN VN N N N N Y N NN

<

[Anexo D]

%

UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA
FACULTAD DE HUMANIDADES Y EDUCACION
ESCUELA DE EDUCACION

Guidn de Entrevista semi-estructurada (1)

Destinada a dar sustento a la definicion y formulacion del problema.

¢, Cuantas personas laboran en Medical Work?

¢,Desde cuando funciona la empresa?

¢,Cual es su principal funcién?

¢, Como se dan los procesos de RRHH?

¢, Como se da el reclutamiento y la seccion del personal?

¢ Hacen deteccidon de necesidades?

¢, Reciben algun tipo de formacion por parte de la empresa?

¢, Hacen evaluacion del desempefio?

¢, Como se proyectan en el futuro?

¢ Tienen explicito algun plan de crecimiento?

¢, Dbénde podemos conseguir su filosofia de gestion?

¢ Su filosofia de gestion solo esté integrada por la mision y la vision?

¢ Conocen los empleados la filosofia de gestion de Medical Work? De ser
positiva la respuesta indique como se da ese proceso.

¢Alguna vez analizaron el entorno interno o externo de MEDICAL WORK C.A?
¢, Como lo hicieron y qué resultados arrojo dicho analisis?

¢ Tienen algun mecanismo que les permita identificar las fortalezas, debilidades,
oportunidades o amenazas?

¢ Tienen alguna descripcion de cargo?

¢, Posee esta empresa un modelo de gestién?

¢, Como se proyectan en el futuro en todos los @ambitos?
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[Anexo C]

2

UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA
FACULTAD DE HUMANIDADES Y EDUCACION
ESCUELA DE EDUCACION

Guidn de Entrevista semi-estructurada (2)

e Clientes y proveedores:
1- ¢ Cuales son sus principales clientes?

2- ¢ Podrian ampliar su capacidad para atender a nuevos clientes?
3- ¢Cuéles son sus principales proveedores y como es su relacion con ellos?

¢, Considera que son adecuados?

e Servicios y calidad:
1- Ademas de los servicios que ofrecen en la actualidad ¢considera usted que

podrian desarrollar nuevos servicios?

2- ¢ Considera que la demanda de los servicios que ofrece Medical Work aumenta
de acuerdo con su mercado?

3- ¢ Como definiria usted la calidad en el servicio que ofrece a sus clientes?

4- ;Qué aspectos considera que podrian mejorar para ofrecer servicios con un

alto estandar de calidad?

e Competencia:
1- Con respecto a la competencia ¢ Como consideran que estan posicionados? y

¢ qué aspectos creen que podrian mejorar para optimizar sus servicios?

2- ¢ Qué considera usted que diferencia a Medical Work de la competencia?
e Aspectos politicos:

1. ¢ Cuales son las principales leyes, decretos o gacetas que orientan los procesos

y actividades de Medical Work? y ¢ Cudl es la influencia en su funcionamiento?
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e Aspectos econOmicos:

1- Seguln su perspectiva ¢ Cémo considera usted que se encuentra el mercado en
el &rea de la salud con respecto a: demanda, servicios, costos, etc.?

2- En lo econémico ¢,como se encuentra Medical Work en cuanto a: adquisicion de
insumos, divisas y recursos, inflacion y presupuesto?

3- ¢La rentabilidad de Medical Wok es la esperada?

e Innovacion:
1. ;Considera que para mejorar sus servicios podrian desarrollar nuevas

tecnologias y técnicas?
2. ¢ Considera usted que Medica Work es una empresa innovadora? ¢ Por qué?
3. ¢Ha definido Medical Work una estrategia de negocio? De ser afirmativo: ¢ Cual

estrategia?

e Recursos:

1. ¢Medical Work cuenta con los recursos tecnolégicos, financieros y materiales
para satisfacer las necesidades de sus clientes con un alto estandar de calidad?

2. ¢ Considera usted que Medical Work cuenta con el espacio fisico adecuado y
suficiente para que sus empleados cumplan sus labores y satisfagan las

exigencias de los clientes?

e Empleados:
1. ¢Considera que las tareas y el niumero de actividades que se le asigna al

personal son equitativos y acorde a su perfil y cargo?

2. ¢ El personal que dispone Medical Work es especializado? Si, en el area médica
y ocupacional.

3. ¢Considera usted que la empresa cuenta con el personal adecuado para
alcanzar los objetivos organizacionales?

4. ;Medical Work realiza algun proceso de deteccibn de necesidades de

formacion o capacitacion dirigido a sus empleados?
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e Imagen:

1. ¢Medical Work utiliza algun canal o medio de comunicacion para
promocionarse como empresa? De ser afirmativo ¢ Cuales utiliza?

2. ¢ Considera usted que dichos canales (de promocién o difusion) son adecuados
y cumplen su funcién?

3. ¢ Como define usted la imagen que proyecta Medical Work en el mercado en el

cual presta sus servicios?

e Actitud frente al cambio:

1- ¢ Recientemente ha ocurrido algun cambio significativo en Medical Work? De
ser afirmativo ¢ COmo maneja la organizacion la resistencia al cambio?

2- ¢ Cual es la actitud de los empleados en cuanto al cambio?

3- ¢Qué motivo a Medical Work a modificar su estructura organizacional

(organigrama)? ¢ Consideran adecuados esos cambios

e Valores Compartidos:
1- ¢ Cuales son los valores que orientan el funcionamiento de Medical Work?

2- ¢, Sus empleados conocen y de sienten identificados con los valores que definen
a Medical Work?

e Debilidades, amenazas, oportunidades y fortalezas:
1. ¢ Medical Work emplea algin mecanismo para conocer los factores internos y

externos que afectan su funcionamiento?

2. ¢Cudles considera usted son las fortalezas y oportunidades que afectan a
Medical Work?

3. ¢ Cudles considera usted son las debilidades y amenazas que afectan a Medical
Work?
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Complementarias:(Preguntas que surgieron durante el desarrollo de la

entrevista, pero que no estaban inicialmente en el guion):

v ¢Como se lleva a cabo el proceso de planificacion (a corto, mediano y largo
plazo) en Medical Work? y ¢ De qué forma participan los empleados?

v ¢Cuenta Medical Work con un manual de cargos en el cual se expresen las
tareas y actividades que debe cumplir cada empleado en su puesto de trabajo?

v ¢Posee Medical Work algun reglamento interno a través del cual se regulen y
orienten las acciones de las personas que forman parten de la organizacion?

v ¢Como definiria usted la relacion con sus empleados, tomando en
consideracion aspectos como: liderazgo, motivacion, toma de decisiones, trabajo

en equipo, etc.?

v' ¢Qué mecanismos utilizan para motivar a sus empleados? y ¢Cudl es su
efectividad?

v ¢ Quién es el encargado de delegar funciones, responsabilidades y tareas?

v' ¢ Como se desarrolla el proceso de toma de decisiones en Medical Work? ¢Se
considera la opinion de los empleados?

v ¢Quién es el encargado de supervisar y evaluar las acciones y actividades de
los empleados dentro de la organizacién?

v' ¢ Qué procedimientos realiza Medical Work para evaluar y supervisar a sus
empleados? ¢, Con que regularidad se realiza dicho proceso?

v ¢ Qué aportes podriamos proporcionar a Medical Work?
v' ¢ Podria mencionarnos una necesidad de Medical Work en la actualidad?

v  ¢Cuanto tiempo tiene Medical Work en el mercado y cuantas personas la
conformaban en sus inicios?

v ¢ Los empleados conocen la filosofia organizacional de Medical Work?
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v

¢, Qué otras areas del mercado les gustaria ampliar?

¢, Cuéntas personas se encargan de Recursos Humanos?

¢, Qué aspectos considera puede mejorar en el area de capacitacion?

¢, Considera que el mercado se esté estabilizando?

¢ Medical Work trabaja con empresas de reclutamiento masivo?

¢ Medical Work toma en consideracion la Ley de personas con Discapacidad?
¢ Medical Work cuenta con un flujogramas de procesos?

¢, Como se lleva a cabo el proceso de comunicacion en Medical Work? ¢ Es una

comunicacion vertical u horizontal?

v

v

¢, Cudles canales de comunicacion utiliza Medical Work?

¢, Poseen intranet? ¢, Considera que podria ser una herramienta que proporcione

beneficios para Medical Work?

v

v

v

v

v

¢, Considera que en Medical Work existe una comunicacion efectiva?

¢, Como considera usted que se proyecta Medical Work a largo plazo?
¢, Medical Work esta trabajando para lograr una estructura mas amplia?
¢, Como podria definir la esencia de Medical Work?

¢En el espacio fisico de Medical Work la empresa cuenta con algin mecanismo

(visual o auditivo) para conocer y recordar su filosofia organizacional?

v

.Se comenzé en Medical Work el proceso para redefinir la filosofia

organizacional?
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