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RESUMEN

Esta es una tesis de graduacion que ha sido elaborada por Guzman Alonzo
Patricia Marcela, y Quiroz Intriago Maria Monserrate, quienes obtendran el Titulo
de Ingeniera en Administracion de Empresas de acuerdo AL REGLAMENTO PARA LA
ELABORACION DE TESIS DE GRADO DE TERCER NIVEL de la Escuela Superior
Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lopez ESPAM MFL. EI
documento ha sido realizado bajo la tutoria del Ing. Angel Alberto Vélez Mero. El
tema de la tesis es “ANALISIS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO DE LOS SERVICIOS QUE
BRINDA EL DEPARTAMENTO MEDICO DE LA ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA
AGROPECUARIA DE MANABIi MANUEL FELIX LOPEZ” ha sido producto de un
diagnostico con el cual se pudo determinar que los procesos llevados a cabo en el
departamento requerian un mayor control y eficiencia, para el efecto las autoras
consideraron pertinente establecer cinco capitulos. . En el primer capitulo se
presenta al Departamento Medico de la Escuela Superior Politécnica
Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lopez indicando su ubicacion vy
antecedentes. El segundo capitulo amplia informacion sobre generalidades de
del proceso administrativo. Se bosqueja el disefio metodologico en el tercer
capitulo. Se muestran los resultados mediante las encuestas aplicadas a los
estudiantes, comunidad, empleados y docentes de la Escuela Superior Politécnica
Agropecuaria de Manabi Manuel Feélix Lopez en relacion a los servicios que
brinda el Departamento Médico en el cuarto capitulo. Finaimente se presentan las
conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos como parte medular de

todo trabajo de investigacion.
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SUMARY

This is a graduation thesis that has been elaborated by Guzman Alonzo Patricia
Marcela, and Quiroz Intriago Maria Monserrate who will obtain the Title of
Ingeniera in Administration of agreement Companies AL REGLAMENTO FOR
THE ELABORATION OF THESIS OF DEGREE OF THIRD LEVEL of the
Agricultural Polytechnic Superior School of Manabi Manuel Félix Lopez ESPAM
MFL. The document has been carried out under the tutorship of the Engineer
Angel Alberto Vélez Mero. The topic of the thesis is “ANALYSIS OF THE
ADMINISTRATIVE PROCESS OF THE SERVICES THAT OFFERS THE
MEDICAL DEPARTMENT OF THE AGRICULTURAL POLYTECHNIC SUPERIOR
SCHOOL DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ" it has been product of a
diagnosis with which you could determine that the processes carried out in the
department required a bigger control and efficiency, for the effect the authors
considered pertinent to establish five chapters. . In the first chapter it is presented
to the Medical Department of the Agricultural Polytechnic Superior School of
Manabi Manuel Félix Lopez indicating their location and antecedents. The second
chapter wide information has more than enough generalities of the administrative
process. The methodological design is sketched in the third chapter. The results
are shown by means of the surveys applied the students, community, employees
and educational of the Agricultural Polytechnic Superior School of Manabi Manuel
Feélix Lopez in relation to the services that it offers the Medical Department in the
fourth chapter. Finally there are the conclusions, recommendations, bibliography

and annexes as fundamental part of all work of investigation.



CAPITULO1

INTRODUCCION

Toda organizacion debe tener un eficiente proceso administrativo, para lograr la
eficacia en el funcionamiento de sus actividades, y asi obtener efectivamente los
resultados esperados que se ajusten a su mision, vision y politicas, evitando
riesgos de desequilibrio organizacional. Una de las mas graves fallas en la

organizacion de hoy, esta justamente en la falta de la observacion y analisis en

sus procedimientos.

El Departamento Médico de la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de
Manabi Manuel Félix Lépez se dedica a brindar los servicios médicos como son
en el area de: Medicina General, Odontologia y Nutricion, tratando a estudiantes
universitarios, comunidad en general, docentes y empleados de la ESPAM MFL,
bajo la gratuidad que brinda la misma. Actualmente estos servicios asistenciales

cuentan con datos estadisticos automatizados.

La Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lopez en
su etapa de optimizacion de procesos y enfocando la importancia de mejorar la
calidad y efectividad del proceso administrativo de los servicios que brinda el
Departamento Médico, se plantea el siguiente trabajo de grado titulado:
“ANALISIS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO DE LOS SERVICIOS QUE
BRINDA EL DEPARTAMENTO MEDICO DE LA ESCUELA SUPERIOR
POLITECNICA AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ". En el
desarrollo de la presente tesis se utilizo el método de investigacion de campo de
tipo cuantitativa, valiéndose de la observacion directa, de la recoleccion y el

analisis de datos que se obtuvieron a través de las técnicas de la entrevista y la
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encuesta que resultaron muy utiles para el cumplimiento de los objetivos

planteados, los mismos que fueron comprobados en las conclusiones.

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El ser una institucion educativa, conlleva a la Escuela Superior Politécnica
Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lopez a ofrecer servicios asistenciales
para dar cumplimento a lo que dispone el Art. N° 63 del CONESUP. Ley de Educacion

Superior (1999)

En un contexto general el andlisis administrativo se ha considerado como un
examen exhaustivo de los planos organizativos dinamicos, funcional vy

comportamental, en una empresa u organizacion.

Este Departamento Médico no esta ajeno a esta situacion, realidad que contribuye
a conocer sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. Sin lugar a
duda, el Departamento Médico de la ESPAM MFL, es un lugar destinado a brindar

atencion médica a los estudiantes, docentes, empleados y comunidad en general.

Se requiere que exista un eficiente y eficaz manejo del proceso administrativo
tanto en su estructura funcional y organizativa de las actividades diarias del

Departamento Médico adecuandose a la realidad existente.

1.1.1. FORMULACION DEL PROBLEMA

£ Como contribuir en el proceso administrativo del Departamento Médico de
la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lopez

mediante un analisis?



1.2.

OBJETIVOS

1.2.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar el proceso administrativo de los servicios que brinda el Departamento
Médico de la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel

Félix Lopez para establecer las necesidades y expectativas de los usuarios y

del personal de salud.

1.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar las actividades administrativas del Departamento Médico de la

ESPAM MFL.

Establecer el cumplimiento eficaz y eficiente del proceso administrativo del

Departamento Médico de la ESPAM MFL.

Identificar las relaciones interpersonales de los colaboradores del

Departamento Médico de la ESPAM MFL.

Elaborar una propuesta de un Manual de Funciones para el cumplimiento de
las actividades y funciones del personal que labora en el Departamento

Médico de la ESPAM MFL.



1.3. JUSTIFICACION

El presente trabajo de tesis tiene como finalidad analizar el proceso administrativo
de los servicios que brinda el Departamento Médico de la Escuela Superior
Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lopez, en el consultorio de
medicina general, odontologia y nutricion para encontrar alternativas de solucion

que permitan mejorar estos servicios.

Aplicando un verdadero analisis al desempefio del personal se lograra mejorar
los procesos de los estandares de calidad institucional; es decir, se hace
necesario analizar los procesos de acuerdo a sus fines, disposiciones legales,
administrativas existentes y principios generales de la organizacion, determinando
las obligaciones que debe cumplir cada uno de los funcionarios, las

responsabilidades, las lineas de mando, comunicacion vy, los niveles de autoridad

claramente definidos.

Es por esto que se presentan varias alternativas de solucion para poder mejorar el
proceso administrativo a fin de otorgar un servicio optimo, en el que los pacientes
universitarios, empleados, docentes y comunidad en general se sientan

complacidos con la atencion que se les brinda.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. DEL DEPARTAMENTO MEDICO DE LA ESCUELA
SUPERIOR POLITECNICA AGROPECUARIA DE MANABI

MFL

Los servicios asistenciales que brinda el departamento médico de la Espam MFL,
estan destinados a preservar, beneficiar y fortalecer el vinculo de confianza y
respeto entre los usuarios y el medio’. La Tradicion de esta relacion representa el
mas valioso activo del departamento médico de la ESPAM MFL, porque significa
que los usuarios creen y confian en sus servicios médicos. Es por ello que cada
medio del departamento médico tiene su responsable y esta es la guia de valores

compartidos que se van transcurriendo en el tiempo laboral.

22. UBICACION DEL ENTORNO DEL DEPARTAMENTO
MEDICO DE LA ESPAM MFL

El departamento Médico de la ESPAM MFL, se encuentra ubicado en el Campus
Politécnico “El limoén” Latitud: 00 °49°27.9°", Longitud: 80 °10°47.2"", Altura: 55.58
msnm. a 12 km de la ciudad de Calceta Cantén Bolivar, al Noroccidente de la
Provincia de Manabi, el mismo que cuenta con un area total de 2369,00 m?. En la
actualidad cuenta con un nimero de 3.993 afiliados en general, el recurso

humano se encuentra distribuido de la siguiente manera:

Personal de planta, clasificado por tipo de estructura.

'El Diario. (2005). "Territorio Montafioso". Manabi por Cantones. Bolivar. Il Edicién, Pag. 8

~



. Area administrativa
Dos (un oficinista y un asistente administrativo);

o Departamento Médico
Un médico general y una secretaria que realiza las funciones de
auxiliar de enfermeria);
° Odontolégico
Un odontologo;
o Nutricion
Un nutricionista,
. Personal de servicio
Dos (Un conserje y un chofer),

. Total 8 personas.

2.3. ANTECEDENTES DEL DEPARTAMENTO MEDICO

La Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lopez bajo
la Direccion de Extension y Bienestar Politécnico crea el Departamento Médico
dando cumplimiento a lo que dispone el Art. No. 63 de la Ley de Educacion
Superior y Reglamento General del CONESUP que expresa: “Los centros de
educacion superior mantendran un departamento de bienestar estudiantil, como
una unidad administrativa de la institucion, destinada a promover la orientacion
vocacional. el manejo de créditos educativos, ayudas econdmicas y becas y a
ofrecer los servicios asistenciales que se determinen en los estatutos. Este
departamento se encargara de promover un ambiente de respeto a los valores
éticos y a la integridad fisica, psicologica y sexual de los estudiantes y brindara
asistencia a quienes demanden sanciones por violaciones de estos derechos o

apelen ante las instancias pertinentes por decisiones adoptadas”

Ademas el Estatuto de la Direccion de Extension vy Bienestar Politécnico

determina los deberes y atribuciones en su Art No. 44 que indica lo siguiente:

1. Promover la orientacién profesional de los alumnos

2. Coordinar la practica profesional



3. Mantener a su cargo, cuando existieren, servicios como los de salud,
biblioteca, almacén politécnico, residencia, comedor, seguro estudiantil y
otros.

4. Promover y manejar becas y créditos educativos.

Promover la practica deportiva.
6. Coordinar programas de ayuda a la comunidad, a través de convenios de

cooperacion con organismos nacionales e internacionales.

Presidir la Comision de Vinculacion con la colectividad.

Otros.

2.4. ANALISIS EN EL PROCESO ADMINISTRATIVO

El Analisis de Gestion Administrativa se ha considerado como la técnica capaz de
realizar el estudio y analisis de la organizacion, en cada una de sus areas Yy
proporcionar soluciones a las iregularidades halladas, por lo cual se considera
que el conocimiento de la misma es indispensable para la formacion académica y

para el desarrollo profesional de los Administradores.

Podemos entonces definir el Analisis Administrativo como el examen exhaustivo
de los planos organizativo, dinamico, funcional, estructural y comportamental en
una empresa u organizacion, para detectar situaciones anémalas y proponer las

soluciones y recomendaciones que sean necesarias’.

2.4.1. LOS CUATRO PLANOS QUE INVESTIGA EL ANALISIS
ADMINSTRATIVO EN UNA ORGANIZACION

e Plano Organizativo Dinamico.-  Planear, Organizar, Direccion, Control,

(reporte, presupuesto).

o Plano Funcional.- Como se hacen las cosas

?Amador, P. (2003).Proceso Administrativo. jamador@multivisionhn.net
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» Plano Estructural.- Como esta disefiada la estructura de la organizacion

» Plano Comportamental.- Relaciones formales versus relaciones informales.

a. EL PLANO ORGANIZATIVO DINAMICO

Este plano proviene de los postulados que hiciera acertadamente el tratadista
Luther Gullick, uno de los pioneros de la Escuela Clasica de la Administracion.
Gullick sostiene que en una organizacion debe haber ciertos principios
administrativos, a saber: Planeacion, Organizacion, Staff o Dotacion de Personal y
Asesoria, Direccion, Control, Reporte, y Presupuesto. En el momento en que
realizamos una investigacion especifica de lo que corresponde al Plano
Organizativo Dinamico, nos enfocamos en el cumplimiento eficiente y eficaz de

cada uno de tales postulados.

b. EL PLANO FUNCIONAL

En este plano se investiga como y de qué forma realiza la organizacion sus
actividades productivas, para lo cual el Analista se puede valer de herramientas
tales como los organigramas, sociogramas, cuadros de distribucion de trabajo,
diagramas de flujo, cuadros estadisticos, entre otros. Uno de los fines mas
importantes de la investigacion de este plano, es el determinar como poder

mejorar y hacer mas efectivos los procesos productivos de la organizacic’ma.

¢. EL PLANO ESTRUCTURAL

Desde los tiempos mas remotos, la Administracion ha nutrido su teoria de algunas
organizaciones como la Iglesia Catolica, los Egipcios, el Ejército, entre otros, que
en su momento desarrollaron estructuras que funcionaron en su tiempo y espacio;

pero que, sin embargo, traidos a nuestros dias parecieran no adaptarse a nuestro

tiempo y espacio.

'Fernandez, A. (1994). Proceso Administralivo. sexta edicion, Robbins, Stephens Ed. Prentice Hall.



Podriamos decir, sin temor a equivocarnos, que muchas de las Firmas o
Empresas actuales, todavia sufren influencias de tales organizaciones
ancestrales. Una de las caracteristicas de la Administracion actual, es el cambio
constante; el cual se aplica a éste plano estructural, en el tanto las estructuras
organizacionales deben investigarse con el fin de mejorarlas cada vez, y asi

brindar al cliente un servicio que llene sus expectativas.

d. EL PLANO COMPORTAMENTAL

Las organizaciones ya han aceptado que su recurso mas valioso y preciado es el
Humano. Los investigadores actuales prestan una especial atencion a este factor
como uno de los mas criticos en la gestion de una empresa. Las relaciones
interpersonales, tanto formales como informales, son las que se investigan en
este plano; ya no observando al humano como una simple maquina productiva,
sino como una de las partes mas importantes de la empresa a la cual hay que
mantener, desarrollar y potencializar. Las empresas actuales, conscientes de la
importancia del recurso humano, han implementado programas de Desarrollo
Organizacional con el fin de preparar para el cambio a sus apreciados

colaboradores, concomitantemente con una efectiva capacitacion técnica.

2.5. VENTAJAS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

e Se ofrece un marco de trabajo conceptual®

e Proporciona fundamentos para el estudio de la administracion promoviendo el

entendimiento de lo que es la administracion.

e Son faclibles de las contribuciones de otras escuelas administrativas ya que

puede usarse lo mejor del pensamiento contemporaneo administrativo.

Se obtiene flexibilidad, si bien es aplicable a una variedad de situaciones.

k Welsch,Hilton& Gordon. (1990). El proceso AdministrativoPrimera lectura.Ed.Prentice Hall. México
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o Se reconoce flexibilidad y arte de la administracion y se fomenta la mejor

manera de utilizarlo en una forma practica.

2.6. PROCESO ADMINISTRATIVO

La Administracion es un proceso esencialmente dinamico y evolutivo, que se
adapta e influye continuamente a las condiciones sociales, politicas, econémicas
y tecnologicas y hace uso de ellas para lograr, en la forma mas satisfactoria
posible los objetivos que persigue. Dicho proceso depende, en gran medida, de
sus gerentes o directores. Si los gerentes realizan debidamente su trabajo es
probable que la organizacion alcance sus metas, ya que sobre ellos cae la

responsabilidad de administrar todos los recursos con los cuales cuenta la

empresa.

El proceso de administracion se refiere a planear y organizar la estructura de
6rganos y cargos que componen la empresa y dirigir y controlar sus actividades.
Se ha comprobado que la eficiencia de la empresa u entidad es mucha mayor que
la suma de las eficiencias de los trabajadores, y que ella debe alcanzarse
mediante la racionalidad, es decir la adecuacion de los medios 6rganos y cargos a
los fines que se desean alcanzar, muchos autores consideran que el
administrador debe tener una funcion individual de (‘:bordinar, sin embargo parece
mas exacto concebirla como la esencia de la habilidad general para armonizar los
esfuerzos individuales que se encaminan al cumplimiento de las metas del grupo.

Desde finales del siglo XIX se ha definido la administracién en términos de cuatro
funciones especificos de los gerentes: la planificacion, la organizacion, la
direccion y el control. Aunque este marco ha sido sujeto a cierto escrutinio, en
términos generales sigue siendo el aceptado. Por tanto cabe decir que la
administracion es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar las
actividades de los miembros de la organizacion y el empleo de todos los demas

recursos organizacionales, con el proposito de alcanzar metas establecidas por la

organizacion’.

"C?)RPO, L. (1995)Diseflo Administrativo: Gula de Estudio. Escuela Administrativa de MEXICO
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2.7. ELEMENTOS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO
2.7.1. PLANIFICACION EN EL PROCESO ADMINISTRATIVO

Es esencial para que las organizaciones logren optimos niveles de rendimiento,
estando directamente relacionada con ella, la capacidad de una empresa para
adaptarse al camino. La planificacion incluye elegir y fijar las misiones y objetivos
de la organizacion. Despues, qﬁeterminar las politicas, proyectos, programas,
procedimientos, métodos, presu})uestos, normas y estrategias necesarias para
alcanzarlos, incluyendo ademas la toma de decisiones al tener que escoger entre
diversos cursos de accion futuros. La planificacion en pocas palabras, que hacer,
como y cuando hacerlo, y quién ha de hacerlo, cubre la brecha gue va desde
donde estamos hasta donde queremos ir, es exactamente: minimizacion del

riesgo y el aprovechamiento de las oportunidadese.

2.7.1.1. IMPORTANCIA DE LA PLANIFICACION

En las organizaciones, la planificacion es el proceso de establecer metas y elegir
los medios para alcanzar dichas metas. Sin planes los gerentes no pueden saber
como organizar su personal ni sus recursos debidamente. Quizas incluso ni
siquiera tengan una idea clara de que deben organizar, sin un plan no pueden
dirigir con confianza ni esperar que los demas le sigan. Sin un plan, los gerentes y
sus seguidores no tienen muchas posibilidades de alcanzar sus metas ni de saber
cuando ni donde se desvian del camino. El control se convierte en un ejercicio
insubstancial. Con mucha frecuencia los planes eficientes afectan el futuro de

toda la organizacion. La planificacion es fundamental, ya que esta

« Permite que la empresa esté orientada al futuro

o Facilita la coordinacion de decisiones

o Resalta los objetivos organizacionales

o Se determina anticipadamente qué recursos se van a necesitar para que la

empresa opere eficientemente.

“Koantz H. /Wehrich H. (1994). Proceso Administrativo Ed. Mc Graw Hill. México.
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o Permite disefiar métodos y procedimientos de operacion.

» FEvita operaciones inttiles y se logran mejores sistemas de trabajo.

o La planeacion es la etapa basica del proceso administrativo: precede a la
organizacion, direccion y control, y es su fundamento.

» Establece un sistema racional para la toma de decisiones, evitando las
corazonadas o empirismo.

o Facilita el control para permitir medir la eficiencia de la empresa.

2.7.1.2. PROPOSITO DE LA PLANIFICACION

La planeacion reduce el impacto del cambio, minimiza el desperdicio y la
redundancia y fija los estandares para facilitar el control. La planeacion establece
un esfuerzo coordinado. Da direccion tanto a los administradores como a lo que
no lo son. Cuando todos los interesados saben a donde va la organizacion y con
que deben contribuir para lograr el objetivo, pueden empezar a coordinar sus
actividades, a cooperar unos con otros, y a trabajar en equipo. La falta de
planeacion puede dar lugar a un zigzagueo y asi evitar que una organizacion se

mueva con eficiencia hacia sus objetivos7.

La planeacion reduce la incertidumbre. También aclara la consecuencia de las
acciones que podrian tomar los administradores en respuesta al cambio. La
planeacion también reduce la superposicion y desperdicios de actividades. La
coordinacion antes del hecho probablemente descubra desperdicios Yy

redundancia. Ademas cuando los medios y los fines estan claros, las ineficiencias

son obvias.

2.7.1.3. PRINCIPIOS DF, LA PLANIFICACION

En la Planeacion se pueden considerar los siguientes principios:

7Enciclopedia Libre en Espaiiol (2005). Proceso Administrativo.
http:llenciclopedia.us.eslindex.phplProcesoAdministrativo.
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a. PRECISION

Los planes no deben hacerse con afirmaciones vagas y genéricas, sino con la
[

mayor precision posible, porque van a regir acciones concretas.

b. FLEXIBILIDAD

Todo plan debe dejar margen para los cambios que surjan en este, y arazénen la

parte imprevisible, y de las circunstancias que hayan variado después de la
‘revision. - '

e.  'UNIDAD DE DIRECCION

Los planes deben ser tal naturaleza que pueda decirse que existe uno soélo para
cada funcion, y todos los que-se aplican en la empresa deben de estar de tal

modo, coordinados e integrados, que en realidad pueda decirse que existe un

solo plan general®.
d.  CONSISTENCIA

Todo plan debera estar perfectamente integrado al resto de los planes, para que
todos interactien en conjunto, logrando asi una coordinacion entre recursos,

funciones y actividades, a fin de poder alcanzar con eficiencia los objetivos.

e. ~ RENTABILIDAD

Todo plan debera lograr una relacion favorable de los beneficios que espera con
respecto a los costos o servicio que exige, definiendo previamente estos ultimos y
el valor de los resultados que se obtendran en la forma mas cuantitativa o

cualitativa posible. El plan debe expresar que los resultados deben ser superiores

a los insumos o gastos.

8imbemén, F (1993), Reflexiones sobre la evaluacién en el proceso administrativo de la medida a la evaluaclén. Evaluaclon Il
Espaiia.

B
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f. PARTICIPACION

Todo plan debera tratar de conseguir la participacion de las personas que habran

de estructurarlo, o que se vean relacionadas de alguna manera con su

funcionamiento.

2.7.1.4. PASOS EN LA PLANIFICACION

Los administradores siguen esencialmente todos los pasos en cualquier tipo de

planeacion.
a. DETECCION DE LAS OPORTUNIDADES

Aunque precede la planeacion real y, por lo tanto, no es estrictamente parte del
proceso de planeacion, la deteccion de las oportunidades tanto en el ambiente
externo como dentro de la organizacion, es el verdadero punto de partida de la
planeacion. Prelimita las posibles oportunidades futuras y verla con claridad y de
manera compleja, saber donde se encuentra los puntos débiles y fuertes,
comprender que problema se desean resolver y porque, asi como saber lo que se
espera ganar. La plantacion requiere de un diagnostico realista de la

determinacion de oportunidades.
h. ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS

El segundo paso de la planeacion consiste en establecer objetivos para toda la
empresa y después para cada unidad de trabajo subordinadas, lo cual debe
realizarse tanto para a corto plazo, como' largo. Los objetivos especifican los
resultados esperados y sefalan los puntos finales de lo que se debe hacer, a que
habra de darse prioridad y que se debe lograr con la red de estrategias, politicas,

procedimientos, reglas, presupuestos y programas.



c. DESARROLLO DE PREMISAS

El tercer paso logico de la planeacion es establecer, difundir obtener consenso
para utilizar premisas criticas de la planeacion tales como prondsticos, las
politicas basicas y los planes ya existentes en la compaiia. Estas son

suposiciones sobre el ambiente en el que el plan a de ejecutarse.

d. DETERMINACION DE CURSO ALTERNATIVO DE ACCION

Consiste en buscar cursos alternativos de accion, en particular aquellos que no
resultan inmediatamente evidentes. Pocas veces hay un plan para el que no

existan alternativas razonables y con bastante frecuencia, una que no es obvia

resulta ser la mejor®.
e. EVALUACION DE CURSOS ALTERNATIVOS DE ACCION

Después de buscar los cursos alternativos y examinar sus puntos fuertes y
débiles el paso siguiente es evaluarlos, ponderando a la luz de las premisas y
metas previamente fijas. Quizas un curso parezca ser el mas lucrativo, pero
puede ser que requiera un gran desembolso de efectivo y que sea de lenta
recuperacion, otro puede parecer menos rentable pero quizas represente un

riesgo menor, otro quizas se adapte a los objetivos de largo plazo de la compaiiia.
f. SELECCION DE UN CURSO DE ACCION

Este es el punto en el cual se adopta un plan, el punto real de la toma de
decisiones. Ocasionalmente un analisis y evaluacion de cursos alternativos
revelara que dos o mas de ellos son aconsejables y quizas el administrador

decida seguir varios cursos en lugar del mejor.

9Par’edes, M. Larrea, E. Irina Cerda. (2000).Evaluacion de los procesos administrativos del departamento atencion al cliente.
www.taller especiatizado.edu.ec/CENIC.Proy5.RH.doc
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g, FORMULACION DE PLANES DERIVADOS

Pocas veces cuando se toma una decision, la planeacion esta completa por lo

cual se aconseja un séptimo paso, casi invariablemente se necesitan planes

derivados para respaldar el plan basico.

h. EXPRESION NUMERICA DE LOS PLANES A TRAVES DEL
PRESUPUESTO

Se debe presentar una expresion numerica convertida en presupuesto, si se
preparan ben los presupuestos se convierten en un medio para sumar los

diversos planes y fijar estandares importantes contra los que se puedan medir el

avance de la planeacion.

2.7.1.5. ELEMENTOS DE LA PLANEACION

a. PROPOSITOS

Las aspiraciones fundamentales o finalidades de tipo cualitativo que persigue en

forma permanente o semi-permanente un grupo socia'®l.

b. LA INVESTIGACION

Aplicada a la planeacion la investigacion consiste en la determinacion de todos los
factores que influyen en el logro de los propositos, asi como de los medios

optimos para conseguirlos.

19Ramirez, G. (2001).Proceso Administrativo. Ed. Trillas. México
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c. LLOS OBJETIVOS

Representan los resultados que la empresa desea obtener, son fines para

alcanzar, establecidos cuantitativamente vy determinados para realizarse

transcurrido un tiempo especifico.
d. LAS ESTRATEGIAS

Cursos de accion general o alternativas que muestran la direccion y el empleo de

los recursos y esfuerzos, para lograr los objetivos en las condiciones mas

ventajosas.
c. POLITICAS

Son guias para orientar la accion, son criterios, lineamientos generales a observar

en la toma de decisiones, sobre problemas que se repiten dentro de una

organizacion.
f. PROGRAMAS

Son esquemas en donde se establece, la secuencia de actividades que habran de
realizarse para lograr objetivos y el tiempo requerido para efectuar cada una de

sus partes y todos aquellos eventos involucrados en su consecucion.

g. PRESUPUESTOS

Son los planes de todas o algunas de las fases de actividades del grupo social

expresado en términos econoémicos, junto con la comprobacion subsecuente de la

realizacion de dicho plan.
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h. PROCEDIMIENTOS

Establecen el orden cronoldgico y la secuencia de actividades que deben seguirse

en la realizacion de un trabajo repetitivo.

2.7.1.6. TOMA DE DECISIONES EN LA PLANIFICACION

Deben tomarse decisiones periédicas acerca de los futuros cursos de accion de la
entidad y deben, asimismo, corregirse los pasados cursos de accion. La toma de
decisiones por la administracion implica un importante proceso de direccion

empresarial'’.

2.7.1.7. EL PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

La toma de decisiones entrafia un compromiso o resolucion de hacer, dejar de
hacer, o de adoptar o rechazar una actitud. Una toma de decisiones requiere
creatividad y confianza. Se ve cercada por el riesgo, la incertidumbre, la critica y
la conjetura secundaria. Es importante comprender que no hacer nada respecto a

un asunto o a un problema es, en si, una decision.

2.7.1.8. ORGANIZACION EN EL PROCESO ADMINISTATIVO

Se trata de terminar que recursos y que actividades se requieren para alcanzar
los objetivos de la organizacion. Luego se debe de disefiar la forma de combinarla
en grupo operativo, es decir, crear la estructura departamental de la empresa. De
la estructura establecida necesaria la asignacion de responsabilidades y la
autoridad formal asignada a cada puesto. Podemos decir que el resultado a que

se llegue con esta funcién es el establecimiento de una estructura organizativa'?.

Mkirson R, ef.al. (2000). Funciones de los departamentos médicos. Editorial Continental, México.
"?Sioner, J.; et. al. (1999). Administracion. Sexta Edicion. México.
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2.7.1.8.1. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Cuando hablamos de estructura organizativa nos referimos a la estructura de la

organizacion formal y no de la informal.

La estructura organizacional generalmente se presenta en organigramas. Casi
todas las compaiiias necesitan unidades o departamentos tanto de linea como de
asesoria (“staff”). Los gerentes de linea contribuyen directamente al logro de los
ObjetIVOS y metas principales de la organizacion. Por lo tanto, se encuentran en
Ia “cadena de mando”. Ejemplos son produccion, compras y distribucion. Los
gerentes (unidades) de asesoria contribuyen indirectamente (pero de manera
ifﬁportante) a los objetivos de la empresa. Sus contribuciones primordiales son

proporcionar asesoramiento y pericia especializada.

Por lo tanto, la gente de las unidades de “staff” no se halla en la cadena de

mando. Ejemplo de dichas unidades de apoyo son contabilidad, relaciones

publicas, personales y legales.

Es importante una estructura organizacional bien definida porque asigna autoridad

y responsabilidades de desemperio en forma sistematica.

2.7.1.8.2. PROPOSITOS DE LA ORGANIZACION

o Permitir la consecucion de los objetivos primordiales de la empresa lo mas

eficientemente y con un minimo esfuerzo.
e Eliminar duplicidad de trabajo.
e Establecer canales de comunicacion.

o Representar la estructura oficial de la empresa.



2.7.1.8.3. PRINCIPIOS DE ORGANIZACION

a. UNIDAD DE MANDO
Un subordinado sélo debera recibir drdenes de un solo jefe, cuando no se respeta

este principio se generan fugas de responsabilidad, se da la confusion y se

produce una serie de conflictos entre las personas ™.
h.  ESPECIALIZACION

Consiste en agrupar las actividades de acuerdo a su naturaleza, de tal forma que

se pueda crear la especializacion en la ejecucion de las mismas.
c. SIMILITUD DE AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD

La autoridad se delega y la responsabilidad se comparte y por ello se debe

mantener un equilibrio entre la autoridad y la responsabilidad.
d. EQUILIBRIO DE DIRECCION-CONTROL

Consiste en disefiar una estructura de tal forma que nos permita coordinar las

acciones y al mismo tiempo evaluar los resultados de la misma.
. DEFINICION DE PUESTOS

Se debe definir con claridad el contenido de los puestos en relacion a los objetivos

de los mismos.

m\Tcrry, Gy Franklin, S. (1999). Principios de administracion. Editorial Continental. México
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2.7.1.8.4. PASOS BASICOS PARA ORGANIZAR

o Dividir la carga de trabajo entera en tareas que puedan ser ejecutadas, en

forma logica y comoda, por personas o grupos. Esto se conoce como la

division del trabajo™.

o Combinar las tareas en forma logica y eficiente, la agrupacion de empleados y

tareas se suele conocer como la departa mentalizacion.

o Especificar quien depende de quien en la organizacion, esta vinculacion de los

departamentos produce una jerarquia de la organizacion.
» Establecer mecanismos para integrar las actividades de los departamentos en
un todo congruente y para vigilar la eficacia de dicha integracion. Este proceso

se conoce con el nombre de coordinacion.

). DIVISION DEL TRABAJO

an

Se refiere a descomponer una tarea compleja en sus componentes, de tal manera

que las personas sean responsables de una serie limitada de actividades, en

lugar de tareas en general.

Todas las tareas de la organizacion desde la produccion/servicio hasta la
administracion se pueden subdividir. La division del trabajo crea tareas
simplificadas que se puedan aprender a realizar con relativa velocidad por
consiguiente comenta la especializacion, pues cada persona se convierte en
experta en cierto trabajo. Ademas como crea una serie de trabajo, las personas

pueden elegir puestos, o puedan ser asignadas a aquellas, que se cifian a sus

talentos e intereses.

'“Sharma S., Mulvaney S., Syed R. (2003)Enciclopedia préctica. De la pyme pequeiia y mediana empresa. Editorial
MMIV OCEANO, Barcelona Espaiia
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h. DEPARTAMENTALIZACION

Se refiere agrupar en departamentos aquellas actividades de trabajo que son
similares o tiene una relacién logica, para ello se labora un organigrama donde
mediante cuadros se representan los diferentes departamentos que integran la
organizacion. 'S Por ejemplo los profesores se pueden agrupar en departamentos
de agricola, departamento de medic ambiente, etc. La Departamentalizacion es el
resultado de las decisiones que toman los gerentes en cuanto a las actividades
laborales una vez que han sido dividida las tareas se pueden relacionar en grupos
“parecidos” como pueden suponer existen muchas variedades de trabajos y
departamentos en las organizaciones y los trabajos y departamentos de una

organizacion seran diferentes a las de otras.

c. JERARQUIA

Los gerentes se preocupan por la cantidad de personas y departamentos que
podrian manejar con eficacia, este interrogante pertenece al tramo de control
administrativo (con frecuencia llamado tramo de control o tramo administrativo)
cuando se ha dividido el trabajo, creados departamentos y elegido el tramo de
control los gerentes pueden seleccionar una cadena de mando, es decir, un plan
que especifique quien depende de quien. Estas lineas de dependencia son
caracteristicas fundamentales de cualquier organigrama para representar la

jerarquia que es plan que especifica quien controla a quien en una organizacion.

d. COORDINACION

Consiste en integrar las actividades de depér’tamentos interdependientes a efecto
de perseguir las metas de organizacién con eficiencia, sin coordinacion los
miembros de la organizacion perderian de vista sus papeles dentro de la misma 'y
enfrentarian la tentacion de perseguir los intereses de los departamentos, a

espesa de la metas de la organizacion. Un grado importante de organizacion con

1 5Wikipedia(2()05).Efeclividad.WikipediaFoundalion.htlp://es.wikipedia.org/wiki/efeclividad



toda posibilidad beneficiara un trabajo que no es rutinario ni pronosticable, un

trabajo en el cual los factores del ambiente estan cambiando y existe mucha
interdependencia.

2.8.  FACTORES QUE INFLUYEN EN LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
Existen factores internos y factores externos que influyen en la estructura

organizacional.

2.8.1. FACTORES INTERNOS

Enfoque conceptual adoptado — toma de decisiones centralizadas contra toma

<

de decisiones descentralizadas, con mayor delegacion de autoridad.

Espacio de control (el nimero de empleados que reportan a un supervisor).

@

Diversidad de productos y clase de operacion.

®

Tamarno de la organizacion.

2

Caracteristicas de los empleados (profesionistas, empleados de oficina,

trabajadores).

2.8.2. FACTORES EXTERNOS

o Tecnologia (como se transfieren los insumos a las salidas de produccion).

o Caracteristicas del mercado (estabilidad, extension, tipos de clientes o en tales

caso usuarios).

» Dependencia del medio ambiente (competencia, restricciones legales,

reglamentacion, proveedores y efectos del extranjero).



La estructura de organizacion es fundamental para la planificacion y el control de
utilidades porque tanto la planificacion como el control se relacionan directamente
con la distribucion de autoridad y responsabilidad dentro de toda la empresa. La

distribucion se formaliza cominmente en la estructurada de la organizacic’)n16.

2.8.3. DIRECCION EN EL PROCESO ADMINISTRATIVO

Es la capacidad de influir en las personas para que contribuyan a las metas de la
organizacion y del grupo. Implica mandar, influir y motivar a los empleados para
gue realicen tareas esenciales'’. Las relaciones y el tiempo son fundamentales
para la tarea de direccion, de hecho la direccion llega al fondo de las relaciones
de los gerentes con cada una de las personas que trabajan con ellos. L.os
gerentes dirigen tratando de convencer a los demas de que se les unan para
lograr el futuro que surge de los pasos de la planificacion y la organizacion, los
gerentes al establecer el ambiente adecuado, ayudan a sus empleados a hacer su
mejor esfuerzo. La direccion incluye motivacion, enfoque de liderazgo, equipos y

trabajo en equipo y comunicacion.
a. MOTIVACION

Es una caracteristica de la Psicologia humana que contribuye al grado de
compromiso de la persona. Incluye factores que ocasionan canalizan y sustentan

la conducta humana de un sentido particular o comprometido.

Las metas de la organizacion son inalcanzables a menos que exista el
compromiso permanente de los miembros de la organizacion. La motivacion fue
uno de los primeros conceptos a los que se enfrentaron gerentes vy
administradores. El llamado modelo tradicional suele estar ligado a Taylor y la

administracion cientifica. Los gerentes determinaban cuales eran la forma mas

"®Robbins, S. y De Cenzo, D. (1996). Fundamentos de administracion, concepto y aplicaciones. México

" Ramirez, G. (2001).Proceso Administrativo. Ed. Trillas. México.



eficiente de ejecutar tareas repetitivas y después motivaban a los trabajadores
mediante un incentivo salariales cuanto mas producian los trabajadores mas
ganaban el supuesto basico era que los gerentes entendian el trabajo mejor que
los trabajadores quienes en esencia, eran holgazanes y solo podian ser motivado
mediante el dinero. La conclusion es que los gerentes pueden motivar a los
empleados reconociendo las necesidades sociales y haciendo que se sientan

atiles e importantes, de tal manera que se sientan parte de la organizacion.

b. LIDERAZGO

En forma gerencial es el proceso de dirigir las actividades laborales de los
miembro de un grupo y de influir en ellas, el liderazgo involucra a otras personas,
empleados o seguidores, si n hubiera a quien mandar las cualidades del liderazgo
del gerente serian irrelevantes, también involucran una desigualdad de poder
entre los lideres y los miembros del grupo la cual se usa de diferentes formas

para influir en la conducta de los seguidores de diferentes manera.

c. COMUNICACION

La comunicacion es el flujo vital de una organizacion, los errores de comunicacion
en mas de una organizacion han ocasionado dafios muy severos, por tanto la
comunicacion efectiva es muy importante para los gerentes ya que ella representa
la hebra comun para las funciones administrativas. Los gerentes preparan planes
hablando con otras personas, para encontrar la mejor manera de distribuir la
autoridad y distribuir los trabajos. De igual manera las politicas motivacionales, el
liderazgo, y los grupos y-equipos se activan en razon del intercambio regular de
informacion las comunicaciones como cua'lquier actividad intelectual se pueden
perfeccionar enfrentando los retos que representan, las organizaciones pueden

ser un lugar ideal para aprender esta leccion.
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d. EQUIPOS Y TRABAJO EN EQUIPO

Un equipo se define como dos o mas personas que interacttan y se influyen entre
si, con el proposito de alcanzar un objetivo comun. En las organizaciones, desde
siempre, han existido dos tipos de equipos los formales e informales. Los equipos
formales son creados por los gerentes con el propdsito de encargarles tareas
especificas, el tipo de grupo formal que prevalece es el equipo de mando, otro
tipo de equipo formal es el comité el cual por regla formal dura mucho tiempo y se

encarga de problemas y decisiones que se repiten.

Los equipos informales son de naturaleza social estos grupos son formaciones
naturales que aparecen en el ambiente de trabajo en respuesta a la necesidad de

un contacto social. Estos equipos tienden a formarse alrededor de amistades e

intereses comunes'®.

2.8.4. PRINCIPIOS DE DIRECCION

a. COORDINACION E INTERESES

El logro del fin comun se hara mas facil cuanto mejor se logre coordinar los
intereses del grupo y aun los individuales de quienes participan en la busqueda de

aquel.

b. IMPERSONALIDAD DEL MANDO

La autoridad en una empresa debe ejercerse mas como producto de una
necesidad de todo el organismo social que como resultado exclusivo de la

voluntad del que manda.

mZonproyec. (2003). Proyectos: Elaboracion de Proyecto. www.zonproyec.com/proyectos/elaboracion.htm



27

€. RESOLUCION BE CONFLICTOS

Debe procurarse que los conflictos que aparezcan sé resuelvan lo mas pronto que

sea posible y de modo que, sin lesionar la disciplina produzcan el menor disgusto

a las personas.
d. APROVECHAMIENTO DE CONFLICTOS

Debe procurarse aun aprovechar el conflicto para forzar el encuentro de
soluciones. (Mary ParketFollet) afirma que todo conflicto, como todo razonamiento

en el mundo fisico, es de suyo un obstaculo a la coordinacién, paro que asi como

la friccion puede ser aprovechada.
c. ViA JERARQUICA

Al transmitirse una orden deben seguirse los conductos previamente establecidos,

y jamas omitirlos sin razon ni en forma constante.

2.8.5. CONTROL EN EL PROCESO ADMINSTRATIVO

Es la funcion administrativa que consiste en medir y corregir el desempeio
individual y organizacional para asegurar que los hechos se ajusten a los planes y
objetivos de las empresas. Implica medir el desempefo contra las metas y los
planes, muestra donde existen desviaciones con los estandares y ayuda a
corregirlasw. El control facilita el logro de los planes, aunque la planeacion debe
preceder del control. Los planes no se logran por si solos, éstos orientan a los
gerentes en el uso de los recursos para cumplir con metas especificas, despues

se verifican las actividades para determinar si se ajustan a los planes.

"Welsch,Hilton& Gordon. (1990). El proceso AdministrativoPrimera lectura.Ed.Prentice Hall. México




28

2.8.6. PROPOSITO Y FUNCION DEL CONTROL

El propdsito y la naturaleza del control es fundamentalmente garantizar que los
planes tengan éxito al detectar desviaciones de los mismos al ofrecer una base
para adoptar acciones, a fin de corregir desviaciones indeseadas reales 0O
potenciales. La funcion de control le proporciona al gerente medios adecuados

para chequear que los planes trazados se implanten en forma correcta®.
La funcion de control consta de cuatro pasos basicos:

» Sefialar niveles medios de cumplimiento; establecer niveles aceptables de

produccion de los empleados, tales como cuotas mensuales de ventas para

los vendedores.

s Chequear el desempefo a intervalos regulares (cada hora, dia, semana, mes,

ano).
o Determinar si existe alguna variacion de los niveles medios.

o Si existiera alguna variacion, tomar medidas o una mayor instruccion, tales

como una nueva capacitacion o una mayor instruccion. Si no existe ninguna

variacion, continuar con la actividad.

2.8.7. LA ESENCIA DEL CONTROL ADMINISTRATIVO

El control es la cuarta, y Gltima funcion en el proceso administrativo. Al igual que
la planificacion, el control se ejerce continuamente. Por lo tanto, hay procesos de

control que deben siempre estar funcionando en una empresa.

paredes, M. Larrea, E. Irina Cerda. (2000).Evaluacion de los procesos administrativos del departamento atencion al

cliente. www.taller especializado.edu.ec/CENIC.ProyS.RH.doc
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El control se ejerce a través de la evaluacion personal, los informes periddicos de
desempeiio (o0 de resultados reales, como también se les denomina) e informes

especiales. Bajo otro enfoque, se identifican los tipos de control como sigue:
o Control preliminar a través de la alimentacion adelantada

Se ejerce previamente a la accion para asegurar que se preparen los recursos

y el personal necesario y se tengan listos para iniciar las actividades.

o Control coincidente generalmente a través de informes periodicos de

desempeno

Vigilar (mediante la observacion personal e informes) las actividades
corrientes para asegurar que se cumplan las politicas y los procedimientos,

sobre la marcha.

o Control por retroalimentacion
Accion a posterior (replanificacion), concentrando la atencion sobre los

resultados pasados para controlar las actividades futuras.

Un proceso de control corriente, cuyo proposito sea ayudar a vigilar las

actividades periédicas de un negocio y de cada centro de responsabilidad, consta

de las siguientes fases®":

o Comparar el desempefio (resultados reales) con las metas y normas

planificadas.

o Preparar un informe de desempefio que muestre los resultados reales, los

resultados planificados y cualquier diferencia entre ambos.

?' Amador, J. Pablo (2003).E_rg_c_ego__&cj_ministra_tivo. jamador@multivisionhn.net
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e Analizar las variaciones y las operaciones relacionadas para determinar las
causas subyacentes de las variaciones.
!
o Desarrollar cursos de accion opcionales para corregir cualesquier deficiencia y

aprender de los éxitos.

e Hacer una seleccion (accién correctiva) del menud de alternativas y ponerla en

practica.

e Hacer el seguimiento necesario para evaluar la efectividad de la correccion;

continuar con la alimentacion adelantada para efectos de replanificacion.
El control eficaz exige la alimentacion adelantada:

En otras palabras, se supone que los objetivos, los planes, las politicas y las
normas se han desarrollado y comunicado a aquelios gerentes que tienen las
correspondientes responsabilidades de desempefio. Por lo tanto, el control debe
necesariamente apoyarse en el concepto de la retroalimentacion, el cual exige
mediciones del desempefio y dispara la accion correctiva prevista para asegurar
el logro de los objetivos. Cuando los planes se hacen operacionales, debe
ejercerse el control para medir el avance. En algunos casos, el control tiene
también como resultado la modificaciéon de los planes y metas anteriores o la
formLuIacic’m de nuevos planes, cambios en al operacion y reasignacion de la
gente. Deben desarrollarse métodos de control para las caracteristicas

particulares de la operacion y la estructura de organizacion®

Un"'ir'nportante aspecto de control que a menijdo se pasa por alto es su relacion
con el momento de la accion. El control no puede ser a posterior, por ejemplo, un
desembolso ya efectuado o una ineficiencia ya cometida no puede deshacerse.
Por lo tanto, debe aplicarse un control eficaz en el momento de la accion o

cuando.' se asuma el compromiso. Este concepto sugiere que el gerente

*Robbins, s. yCouIter, M. (1996).Administracion. Quinta edicion. México.



responsable de ciertas accicnes debe empenarse en alguna forma de control
previo (a peor), para hacer tal cosa, los objetivos, los planes, las politicas y ias
normas deben haber sido comunicados al gerente y plenamente comprendidos

por éste con la anticipacion necesaria.

La comparacion de los resultados reales con las metas y normas planificadas
constituye una medicion de la efectividad del control durante un periodo pasado
especificado, el cual constituye la base para una eficaz retroalimentacion._i.os
hechos que se muestran en un informe de desempefo no pueden ya cambiarse,

sin embargo, la medicion historica puede conducir a un mejoramiento del control

en el futuro.

El concepto importante aqui es que los objetivos, las politicas y las normas

cumplen dos necesidades basicas en el proceso global de control, a saber:

La alimentacion adelantada.- que constituye una base para el control en el

momento de la accion.

La retroalimentacion.- que representa una base para la medicion de la eficacia

del control posteriormente a la accion. Ademas la retroalimentacion sirve para la

replanificacion.

2.8.8. CONTROL COMO UN SISTEMA DE RETRO - ALIMENTACION

El control administrativo es esencialmente el mismo proceso basico que se
encuentra en los sistemas fisicos, biologicos y sociales. Muchos sistemas se
controlan a si mismos mediante la retroalimentacion de informacion, que muestra
las desviaciones con respecto a los estandares y da origen a los cambios, en
otras palabras, los sistemas utilizan parte de su energia para retroalimentacion
similar al que opera en el termostato comun en un hogar. Este aspecto se puede
ver con claridad al observar el proceso de retroalimentacion en el control
administrativo en la figura. Este sistema presenta el control en una forma mas

compleja y realista que si se considera solamente como un asunto de fijacion de
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estandares, medicion del desempefio y correccion de desviaciones. Los
administradores miden el desempefio real, comparan esta medicion con los
estandares e identifican las desviaciones; pero después, para realizar las
correcciones necesarias deben desarrollar un programa de accion correctiva y

ponerlo en practica a fin de al desempeno deseado®.

2.8.9. EFECTO DE LAS TRES “E” (EFECTIVIDAD, EFICIENCIA,
ECONOMIiA) EN EL PROCESO ADMINSTRATIVO

Cuando los responsables de la gestion de las Direcciones se preocupan por
actuar correctamente, se esta transitando por la EFICIENCIA (utilizacion
adecuada de los recursos publicos) y cuando utilizan instrumentos para evaluar el
logro de los resultados, para verificar si las cosas bien hechas son las que en
realidad debian realizarse, entonces se encamina hacia EFICACIA (logros de los
objetivos mediante los recursos disponibles) y cuando busca los menores costos y

mayores beneficios esta en el marco de la ECONOMIA.

La eficiencia, eficacia y economia no van siempre de la mano, ya que una
entidad puede ser eficiente en sus operaciones, pero no eficaz, o viceversa;
puede ser ineficiente en sus operaciones y sin embargo ser eficaz, aunque seria
mucho mas ventajoso si la eficacia estuviese acompafada de la eficiencia.

También puede ocurrir que no sea ni eficiente ni eficaz, como ocurre en gran

parte del sector publico y privado de nuestro pais®.

La productividad, es la combinacion de la efectividad y la eficiencia, ya que la

efectividad esta relacionada con el desempeiio y la eficiencia con la utilizacion de

los recursos.

“paredes, M. Larrea, E. Irina Cerda. (2000).Evaluacion de los procesos administrativos del departamento atencion al
cliente. www taller especializado.edu.ec/CENIC.ProyS.RH.doc

”Grupo Oceano. (1999). Gran Enciclopedia de la Calidad de los servicios. Volumen 5. Editorial Océano, Barcelona, Espaia
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Esto se pude representar de la forma siguiente:

Productividad = Efectividad / eficiencia.

2.8.10.CALIDAD DEL SERVICIO

El servicio es el conjunto de prestaciones que el usuario espera, un servicio es,
basicamente, una serie de esfuerzos humanos engranados de la mejor manera
para lograr un resultado. Aquellos bienes intangibles de una organizacion se
denominan servicios. Se trata de hechos que recibe el usuario y a través de los
cuales soluciona sus necesidades o requerimientos. En un area de servicio dentro
de una organizacion, el cliente es su principal activo para el cual obtener una
calidad en el servicio es el factor preponderante en las funciones del area. Como
bases para que cualquier organizacion se considere exitosa a nivel de calidad de
servicio, debe demostrar excelencia en las siguientes areas: satisfaccion de los
usuarios, gente, resultados de las prestaciones que brinda, liderazgo, politicas,

estrategias y procesos. Los principios de una calidad se servicio son tres:

o FEl usuario es el tunico evaluador de la calidad del servicio.
e FEl usuario es quién determina el nivel de prestacion del servicio.

o La organizacion debe gestionar las expectativas de sus usuarios, reduciendo

en lo posible la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del

usuario.

En general, la teoria de la calidad de servicio explica que el nivel de satisfaccion
de un usuario depende de sus expectativas; éstas son como una esperanza que
tiene el usuario de conseguir "algo" si se depara la oportunidad que desea. La

satisfaccion del usuario con la calidad de servicio es un indicador clave para el

éxito de una entidad.



2.8.11.CONSULTORIO MEDICO

En el area de medicina general las actividades que se realizan son: preparacion
de pacientes, tomar nota de los datos personales, luego se les toma los signos
vitales y se les realiza la medicion de la presion arterial; estatura, peso, donde son
atendidos por los médicos correspondientes; se realiza ademas la preparacion de

materiales (torundas, gasas, apositos, vendas de gasas), lavado y esterilizacion

de los mismos con alcohol.

De las actividades antes mencionadas el personal de enfermeria colabora con
cirugias menores, ademas realizan eventuales visitas domiciliarias a los
pobladores de los diferentes sectores del Canton Bolivar cuando se sospeche la

presencia de algun tipo de enfermedad®. (VER ANEXO #1)

2.8.12. MUESTRAS MEDICAS

Muestra Médica es la presentacion reducida de un producto farmacéutico sujeto a
promocion o a la autogestion que realiza el departamento médico con casas
comerciales o visitadores médicos, entregados sin costo a los profesionales
facultados para prescribir, con la finalidad de formar en ellos un habito prescriptivo

y/o para apoyar a la Institucion y por ende pacientes en general.

2.8.13. CONSULTORIO ODONTOLOGICO

El consultorio odontologico es precisamente para tratar a pacientes con
problemas odontologicos (bucales), comenzando con una consulta previa a la
recepcion de una carpeta con un historial clinico el mismo que detecta lo que
tiene el paciente, a los que inmediatamente acceden a una consulta

odontologica; luego del mismo se realiza los tratamientos respectivos a cada

7r'Thompson, S. Salvador. (2001).Manual del visitador médico para mercados ; de alta competencia. Version electronica en

PDF y EXE, El Salvador.
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paciente como obturacion provisional, obturacion definitiva 'y exodoncia,

dependiendo del diagnostico médico. (VER ANEXO #2)

Los equipos y materiales que se utilizan para el desarrollo de actividades son:

- Equipos
Esterilizador, unidad dental completa con rayos X
- Materiales
Espejo bucal
Exploradores, cucharillas, elevadores, pinzas, guantes, algodon mascarillas,
toallas,
- Reactivos
Hidroxido de calcio, 6xido de zinc, eugenol, resina

Oxido de zinc

2.8.14. CONSULTORIO DE NUTRICION Y ESTETICA

El departamento de nutricion y estética se encarga de llevar a cabo el control de
la Asistencia Alimentaria tanto de estudiantes universitarios, empleados,
comunidad en general, docente y empleados de la ESPAM MFL?®. El objetivo es
contribuir a la creacion de condiciones favorables para desarrollar el proceso

educativo mediante la provision de alimentos durante antes y después del horario

estudiantil. (VER ANEXO #3)

El servicio es dirigido por un nutricionista en las instalaciones del Campus
Politécnico. Las desviaciones cronicas en la alimentacion inducen a alteraciones
metabodlicas que propician a la enfermedad y empobrecen la calidad y expectativa
de vida. La necesidad de la orientacion nutricia de las personas tanto sanas como
enfermas impulsé a la inclusion de la materia de Nutricion en el curriculum del
médico. El programa de Nutricion que se ofrece incluye conceptos de

alimentacion, evaluacion nutricia y medidas preventivas y terapéuticas con el

*"Kirson R., Santos R., Tony E. (2000)funciones de los departamentos meédicos. Editorial Continental, México.
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objeto de orientacion nutricional de sus pacientes, cabe destacar que en este
departamento se investiga cada una de las necesidades que no solo tiene la
Politécnica sino también el Canton Bolivar, persevera y gestiona por los
proyectos emprendidos. Trabaja con un programa automatizado llamado SATN

(Sistema de Atencion Nutricional), por el colegio formante de Madrid Espania.

2.8.15. USUARIOS INTERNOS DEL DEPARTAMENTO MEDICO DE LA
ESPAM MFL

Se consideran usuarios internos a los estudiantes universitarios, maestros,
empleados de la ESPAM, y comunidad en general, que hacen uso de los servicios

que brinda el departamento médico.

2.8.16.USUARIOS EXTERNOS DE DEPARTAMENTO MEDICO DE LA
ESPAM MFL

Se considera usuario externo a toda persona no vinculada a la Universidad



CAPITULO 111

DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. METODOLOGIA

La metodologia que se aplico en esta investigacion de campo, es de tipo
cuantitativa, en virtud de las caracteristicas que rodean el objeto de estudio. Este

enfoque se puede describir de la siguiente manera:

El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion y el analisis de datos para contestar
preguntas de investigacion, y probar la formulacion del problema establecida
previamente, y confia en la medicién numérica, el conteo y frecuentemente en el

uso de la estadistica para establecer con propiedad modelos de comportamiento

en una poblacion.

2.1. AREA DE ESTUDIO

El area de estudio basicamente comprende los servicios que brinda el
Departamento Médico de la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi

Manuel Félix Lopez de acuerdo a su proceso administrativo.

El Departamento Médico de fa ESPAM MFL brinda los servicios de: Medicina

General, Odontologia y Nutricion con sus respectivos profesionales conocedores

de cada area.

2.1. UNIDAD DE ANALISIS

Se realizd el estudio de las encuestas desarrolladas por las autoras del presente
trabajo de tesis y contestadas por los estudiantes universitarios, comunidad

docentes y empleados de la ESPAM MFL, asi, como ademas, las opiniones



emanadas por el personal que brinda los servicios médicos y personal

administrativo que labora en ello. (VER ANEXO #4)

En cuanto a los estudiantes universitarios, la muestra fue:

Muestra de Estudiantes Universitarios y Comunidad en general.

Fuente: Universidad Tecnoldgica de El Salvador. http://Biblioteca.utec.edu.sv

Formula N° 3.1

Z2PQN
n:
(N-1)E2+Z2PQ
En donde:

n= Tamano de muestra

Z= Valor Z curva normal (1.96)
P= Probabilidad de éxito (0.50)
Q= Probabilidad de fracaso (0.50)
N= Poblacion (1714)

E= Error muestral (0.05)

Sustituyendo la formula:

(1.96)2 (0.50) (0.50) (1714)

i1

n
(1714 — 1) (0.05)? + (1.96)? (0.50) (0.50)



(3.84) (0.25) (1714)

(1713) (0.0025) + (3.84) (0.25)

(0.96) (1714)

4.2825 + 0.96

1645.44
n — i i i
5.2425

n= 313 estudiantes de la ESPAM MFL
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Aplicando esta formula para el nimero de poblacion de la Comunidad en general

tendremos:

Z’PQN

n:
(N-1)E2+Z2PQ

" (1.96)? (0.50) (0.50) (167)

n-=
(167 — 1) (0.05)2 + (1.96)2 (0.50) (0.50)

(3.84) (0.25) (167)

n=
(166) (0.0025) + (3.84) (0.25)

(0.96) (167)

0.415 + 0.96

160.32

1.375
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n= 116 Comunidad en General

Muestra de Docentes y Empleados de la ESPAM MFL

Aplicando esta formula para el nimero de poblacion de Docentes de la ESPAM

MFL tendremos:

Z?PQN

(N-1)E2+Z2PQ

(1.96)? (0.50) (0.50) (129)

(129 — 1) (0.05)% + (1.96)2 (0.50) (0.50)

(3.84) (0.25) (129)

(128) (0.0025)+ (3.84) (0.25)

(0.96) (129)

0.32 + 0.96

123.84

n
1.28

n= 96 Docentes que laboran en ESPAM MFL



Aplicando esta formula para el niumero de poblacion de empleados que labora en

la ESPAM (MFL) tendremos:

Z*PQN

n=
(N-1)E2+Z2PQ

(1.96)? (0.50) (0.50) (147)

n —
(147 — 1) (0.05)? + (1.96)2 (0.50) (0.50)
(3.84) (0.25) (147)
n ==
(146) (0.0025)+ (3.84) (0.25)
(0.96) (147)
n =
0.365 + 0.96
141.12
n s
1.325

n= 106 Empleados que laboran en la ESPAM MFL

34. FUENTE DE INFORMACION PRIMARIA Y SECUNDARIA

La fuente de informacion primaria la constituyeron:

» Las opiniones proporcionadas por el personal médico y administrativo que

labora en ello.
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o La observacion detallada de hechos concretos por las investigadoras tanto en
el proceso administrativo de los servicios que brinda el departamento médico

de la ESPAM MFL, como en su estructura fisica que en ella se generan.

s Las encuestas desarrolladas por las investigadoras y contestadas por los

estudiantes universitarios, comunidad en general, empleados y docentes de la

ESPAM MFL.
La fuente de informacion secundaria la constituyeron:

e lLos informes de actividades de los servicios asistenciales de salud que brinda

el Departamento Médico de la ESPAM MFL.

e Las actividades desarrolladas por el personal de salud como son: (hoja de
asistencia médica, registro manual ‘de los usuarios atendidos, estadistica de
las actividades mensuales dirigido al Conesup, certificados medicos,
reglamento general Conesup, estatuto de la Direccion de Extension vy
Bienestar Politécnico también los articulos, revistas libros u otros que se

requieran, relacionados con el tema.(VER ANEXO #5)

3.5. PROCEDIMIENTO DEL MANEJO DE LA INVESTIGACION

Para el desarrollo del presente trabajo de tesis se utilizo la investigacion aplicada,

lo que va a requerir el uso de dos tipos de investigaciones, como son:

o Investigacion Documental, "es aquella que se basa en la obtencion y analisis

de datos provenientes de materiales impresos u otro tipo de documentos".

s Investigacion de campo, "consiste en la recoleccion de datos directamente de

la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar variable

alguna".
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En el método de campo se hizo el analisis de sintesis y tendencial acerca del
estudio del proceso administrativo en el Consultorio de Medicina General,
Odontologico y Nutricional de la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de
Manabi Manuel Félix Lopez y la generacion de servicios en las diferentes
actividades, empleando la técnica de observacion de hechos concretos en la
atencion de las necesidades de los usuarios. Entrevistas, tanto al personal del
Consultorio Médico, Odontoldgico y de Nutricion, y encuestas a estudiantes
universitarios, empleados, personal docente y administrativo, de la ESPAM MFL y
la comunidad en general, realizando también tabulacion de datos, analisis e
interpretacion de los resultados a obtener, los mismos que sirvieron de base para
la identificacion de oportunidades y mejoras en la efectividad /calidad del servicio

médico, a través de un adecuado proceso administrativo. (VER ANEXO #6)

Cumpliendo los Objetivos Especificos propuestos para el disefio y elaboracion de
la tesis: A continuacion se describe la estrategia como proceso, que debe realizar

el Departamento Médico siguiendo el Manual de Funciones. . (VER ANEXO #7)

3.5.1. OBJETIVOS DEL MANUAL DE FUNCIONES

e Planear, programar, dirigir y evaluar la organizacion y funcionamiento de
los servicios administrativos y generales, mediante sistemas vy
procedimientos adecuados que apoyen la atencion médica del

Departamento Médico? .

e Vigilar que toda la documentacion que se envie o reciba, sea
correctamente registrada y concentrada para la elaboracion de los informes

requeridos.

o Determinar las funciones y actividades que desempenan el personal que

labora en el Departamento Médico, en su ambito de competencia.

77 Bucretaria de la Contraloria General, (2006). Guia Técnica para la Elaboracion de Manuales de Organizacion
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o Tomar acuerdos periddicamente con la Direccion de Extension y Bienestar
Politécnico e informar sobre las actividades mas importantes del

funcionamiento de éste proponiendo las medidas a adoptar para la mejora

del servicio.

» Mantener el aprovisionamiento suficiente y los elementos necesarios para

la no suspension del funcionamiento de todos los servicios del

Departamento Médico.

o Promover cursos de actualizacion para el personal que labora en el

departamento médico.

o Vigilar que se cumpla con el sistema de informacion establecido para

evaluar el desarrollo de las actividades del servicio.



CAPITULO IV

RESULTADOS

1. Califique la atencién proporcionada por el departamento médico de la ESPAM

MFL en las siguientes areas.

Grafico N° 4.1
CONSULTORIO DE MEDICINA GENERAL
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Fuente: Autoras de la tesis

ANALISIS
De la encuesta dirigida a los Estudiantes, Comunidad, Empleados, Docente, que
en total son 631 encuestados, el 30.43% califican como excelente la atencion
brindada por el Consultorio de Medicina General. Mientras que el 34.39% sefala

como regular la atencién brindada por el Consultorio de Medicina General.
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Grafico N° 4.2
CONSULTORIO ODONTOLOGICO
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ANALISIS
De la encuesta dirigida a los Estudiantes, Comunidad, Empleados, Docente, que
en total son 631 encuestados, el 45.32% califican como excelente la atencion
brindada por el Consultorio Odontolégico. Mientras que el 34.71% sefiala como

media la atencién brindada por el Consultorio Odontologico.

Grafico N°4.3
CONSULTORIO NUTRICIONAL
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ANALISIS
De la encuesta dirigida a los Estudiantes, Comunidad, Empleados, Docente, que
en total son 631 encuestados, el 51.35% califican como excelente la atencion
brindada por el Consultorio Nutricional. Mientras que el 32.96% sefiala como

media la atencién brindada por el Consultorio Nutricional.

2. ¢Asiste por lo menos cada 2 meses al Consultorio de:

Grafico N° 4.4
CONSULTORIO DE MEDICINA GENERAL
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Fuente: Autoras de la tesis

ANALISIS
De la encuesta dirigida a los Estudiantes, Comunidad, Empleados, Docente, que
en total son 631 encuestados, el 49.60% afirma asistir por lo menos 1 vez cada 2
meses al Consultorio de Medicina General. Mientras que el 18.38% sefiala que no

han asistido al Consultorio de Medicina General.
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Grafico N° 4.5
CONSULTORIO ODONTOLOGICO
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Fuente: Autoras de la tesis
ANALISIS
De la encuesta dirigida a los Estudiantes, Comunidad, Empleados, Docente, que
en total son 631 encuestados, el 58.16% afirma asistir por lo menos 1 vez cada 2

meses al Consultorio Odontolégico. Mientras que el 23.61% sefala que no han

asistido.

Grafico N° 4.6

CONSULTORIO NUTRICIONAL
|
140 - B ;
2 120 -
S 100 | |
K so = ESTUDIANTES |
(s il |
w60 - § = COMUNIDAD |
o b 42 39 1
s, 40 - : EMPLEADOS |
20 - - I_ t = DOCENTES
o - b= 2 :
NO HE NUNCA 5
ASISTIDO |

ASISTENCIA [

Fuente: Autoras de la tesis
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ANALISIS
De la encuesta dirigida a los Estudiantes, Comunidad, Empleados, Docente, que
en total son 631 encuestados, el 56.89% afirma asistir por lo menos 1 vez cada 2
meses al Consultorio Nutricional. Mientras que el 21.87% sefiala que no han

asistido.

3. ¢Considera Usted que se encuentra adecuadamente equipado el lugar

donde recibe usted los servicios médicos que brinda la ESPAM MFL?

Grafico N° 4.7
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Fuente: Autoras de la tesis

ANALISIS
De la encuesta dirigida a los Estudiantes, Comunidad, Empleados, Docente, que
en total son 631 encuestados, el 49.29% afirma que estd adecuadamente
equipado el lugar donde reciben los servicios médicos que brinda la ESPAM MFL.

Mientras que el 19.18% sefiala que no han asistido.
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4. ;Cada qué tiempo recibe capacitacion médica de prevencion por parte de
quienes laboran en el consultorio de?:

Grafico N° 4.8
MEDICINA GENERAL
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ANALISIS
De la encuesta dirigida a los Estudiantes, Comunidad, Empleados, Docente, que
en total son 631 encuestados, el 64.34% afirma recibir anualmente capacitacion
médica de prevencion por parte de quienes laboran en el Consultorio de Medicina
General. Mientras que el 27.73% sefnalan que ellos reciben semestralmente

capacitacion médica.
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Grafico N° 4.9
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ANALISIS
De la encuesta dirigida a los Estudiantes, Comunidad, Empleados, Docente, que
en total son 631 encuestados, el 66.72% afirma recibir anualmente capacitacion
médica de prevencion por parte de quienes laboran en el Consultorio
Odontolégico. Mientras que el 22.03% sefialan que ellos reciben semestralmente

capacitacion médica.
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ANALISIS
De la encuesta dirigida a los Estudiantes, Comunidad, Empleados, Docente, que
en total son 631 encuestados, el 61.17% afirma recibir anualmente capacitacion
médica de prevencion por parte de quienes laboran en el Consultorio Nutricional.
Mientras que el 32.81% sefalan que ellos reciben semestralmente capacitacion

médica.

5. ¢En lo que usted conoce de los servicios que brinda el Departamento
Médico de la ESPAM MFL califique del 1 al 3 los siguientes aspectos?

Grafico N° 4.11
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ANALISIS
De la encuesta dirigida a los Estudiantes, Comunidad, Empleados, Docente, que
en total son 631 encuestados, el 45% califica como muy bueno en cuanto se

refiere al aspecto organizacional. Mientras que el 38.35% lo califican como bueno.
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Grafico N° 4.12
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De la encuesta dirigida a los Estudiantes, Comunidad, Empleados, Docente, que

en total son 631 encuestados, el 21.71% califica como muy bueno en cuanto se

refiere al aspecto del espacio fisico. Mientras que el 46.91% lo califican como

bueno.
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De la encuesta dirigida a los Estudiantes, Comunidad, Empleados, Docente, que
en total son 631 encuestados, el 54.04% califica como bueno en cuanto se refiere

al aspecto del ambiente comodo. Mientras que el 29% lo califican como muy

bueno.

CAMPANAS INFORMATIVAS SOBRE PREVENCION DE ENFERMEDADES

ANALISIS
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el 50.87% lo califican como bueno.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

o El Departamento Médico de la ESPAM MFL, cumple con las actividades
administrativas propuestas por ellos, para lo cual utilizan herramientas como
organigrama, cuadro de distribucion del trabajo, cuadros estadisticos entre
otros, determinando como poder mejorar y hacer mas efectivo el proceso

administrativo del Departamento.

e En lo que respecta al cumplimiento eficaz del proceso administrativo, el
Departamento Médico se encuentra en continuo proceso de crecimiento, en
camino a la acreditacion, ya que cumple con la planeacion, organizacion,
direccion, y control, asi como también con la dotacion de personal profesional
en cada area, la respectiva asesoria y capacitaciones, el debido control

administrativo y los reportes de cada labor que se realiza en los consultorios.

o La relacién interpersonal entre los colaboradores del Departamento Médico se
desarrolla y se potencializa en una amplia comunicacion, con el fin de
prepararse continuamente transmitiendo a sus usuarios un servicio eficaz y

continuo, para que exista un mejor desarrollo personal y una efectiva

capacitacion técnica.

s Con la aplicacién de la propuesta del Manual de Funciones se podra llegar a
un desarrollo equilibrado del sistema administrativo para permitir posibilitar su

equidad, eficacia, eficiencia y calidad de sus actividades en la atencion de las

necesidades de los usuarios.

» Basandose en los resultados se concluye que, no hay la suficiente difusion en

cuanto a los servicios que brinda el Departamento Médico de la ESPAM MFL.
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5.1. RECOMENDACIONES -

Salvo el mejor criterio de las Autoridades de la Escuela Superior Politécnica
Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lopez las autoras de la presente tesis

proponen las siguientes recomendaciones:

o El Departamento Médico a .pesar de que cumple con las actividades
propuestas, como se encuentran en continuo crecimiento, se recomienda
seguir mejorando y redisefiando la distribucion del trabajo, organigrama,
cuadros estadisticos entre otros ya que han de sufrir una pequena

modificacién a medida que se vayan incrementando los cambios.

o Es importante mencionar que el Departamento Medico cumple con la
planeacion, asesoria, controles y reportes, tratando de mejorar como
departamento y buscando siempre el bienestar de los usuarios, se recomienda

que se realicen campafas médicas, para atraer la atencion de los estudiantes

que aun no se benefician de este servicio.

e Se recomienda seguir realizando las capacitaciones al personal  del
Departamento Médico, y lo puedan transmitir a la ciudadania politécnica, para

que estén enterados de los nuevos temas médicos que es de importancia para

todos.

o Considerar la propuesta del Manual de Funciones que se adjunta al
documento, a fin, de optimizar la estructura funcional, organizativa y de la

atenciéon que se les brinda a los usuarios en el Departamento Médico de la

ESPAM MFL.

e Se recomienda a cada uno de los Directores de Carrera difundir la
informacion en cuanto a los servicios que brinda el Departamento Médico de la
ESPAM MFL, a la vez exista un trabajo en equipo para que despierte el interés

en los estudiantes politécnicos.
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CONSULTORIO ODONTOLOGICO
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ANEXO N°. 4

FORMATO DE ENCUESTA DIRIGIDO A LOS ESTUDIANTES
POLITECNICOS, COMUNIDAD EN GENERAL, EMPLEADOS Y
DOCENTES DE LA ESPAM — MFL

Iiste cucstionario tiene como propésito conocer la atencion en los servicios de salud del
escenario laboral que brinda el departamento médico de la Escucla Superior Politéenica
Agropecuaria de Manabi “MFL”. Sus respuestas seran confidenciales.

Las seleccionadas fueron elegidas al azar, sc le solicita contestarlo con la mayor
sinceridad posible.

Marque con una X segin su criterio

1. Califique la atencion proporcionada por el departamento médico de la

ESPAM MFL en las siguientes areas

MEDICINA GENERAL ODONTOLOGIA NUTRICION

Excelente ] Excelente ] Excelente [
Medio | Medio 0 Medio |
Regular | Regular O Regular 1
Malo ] Malo ] Malo ]

2. ¢Asiste por lo menos cada 2 meses al consultorio de?

MEDICINA GENERAL ODONTOLOGIA NUTRICION

Si O Si n si [
No 0 No 1 No ]
No asisto [] No asisto [ No asisto £l
Nunca ] Nunca ] Nunca L]

3. ¢Considera usted que se encuentra adecuadamente equipado el lugar donde

recibe usted los servicios médicos que brinda la ESPAM MFL?

Si L
No [
No he asistido |
O

No sabe/no contesta
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4. sCada que tiempo recibe capacitacion médica de prevencion por parte de

quienes laboran en el departamento de?

MEDICINA GENERAL ODONTOLOGIA NUTRICION

Mensual | Mensual [l Mensual ]
Semestral ] Semestral [] Semestral L]
Anual O Anual ] Anual ]

5. ¢En lo que usted conoce de los servicios que brinda el Departamento

Médico de la ESPAM MFL califique del 1 al 3 los siguientes aspectos?

1 Regular
2 Bueno
3 Muy Bueno

Organizacional

Espacio fisico

Ambiente Cémodo

Campaiias informativas sobre prevencion de enfermedades
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ANEXO N°. 5

CERTIFICADOS MEDICOS Y ESTADISTICA DE ACTIVIDADES
MENSUALES

CERTIFICADO MEDICO EMITIDO POR EL DEPARTAMENTO MEDICO DE
LA ESPAM MFL
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ESTADISTICA DE LAS ACTIVIDADES MENSUALES POR EL CONSULTORIO

DE MEDICINA GENERAL DIRIGIDO AL CONESUP
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ANEXO N°. 6

ENTREVISTA SEMI - ESTRUCTURADA

TRABAJO DE INVESTIGACION: Andlisis del Proceso Administrativo de los
servicios que brinda el Departamento Médico de la ESPAM “MFL"

1.- ¢ Cuanto tiempo tiene usted de trabajar en el servicio de salud de la ESPAM
“‘MFL"?

2.- ¢ Cual es la cantidad de personas que usted atiende por semana?

10 personas
20 personas
30 personas
40 personas
Mas de 40 personas

3.- ¢ Cuanto tiempo se lleva usted con cada paciente en una consulta médica?

5 minutos
10 minutos
20 minutos
30 minutos
Depende del caso

4.- ;Cuales son las funciones que cumplen la/s personas que trabajan en el
departamento médico de la ESPAM?

Médico
Enfermeral/o
Secretaria
Asistente
Catedratico

5.- ¢ Al respecto qué sugerencias daria usted?

6.- ¢ Qué turnos de trabajo existen dentro del departamento médico?

Turno Matutino
Turno Vespertino
Turno Nocturno
Otro

7.- ¢ Lleva un registro sistematizado de los pacientes atendidos?
( )sSli ( )NO
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7.- (Qué tipo de técnicas administrativas usted aplica en el departamento
meédico?
() Organizativa

() Estructural

8.- ;Con respecto a la organizacién del Servicio de Salud, como se definen las
acciones de salud por desarrollar, asi como las necesidades de recursos
humanos y materiales para su cumplimiento?

9.- 4,Qué mecanismos de direccion (motivacion, liderazgo, guia, estimulo vy
actuacion) se realizan en el servicio de salud?

10.- ;Qué mecanismos de control (medicion de la ejecucion, acciones
correctivas) se realizan en el servicio de salud?

11.- 4 Cuales son los principales problemas administrativos que usted evidencia?

12.- ; Considera que es accesible y humano el servicio medico donde labora?

( )SI ( )NO ¢ Por qué?

13.- ;Qué elementos considera necesario que deben existir en un servicio de
salud para que considere accesible y humano el servicio médico?

14.- ; Considera necesario algin cambio en el departamento médico para brindar
un servicio 6ptimo en salud?

( )SI ( )NO ¢ Qué cambio?

15.- ,En qué forma considera usted que se pueden disminuir los principales
problemas que evidencia en el departamento médico?

16.- ;Considera usted que cuenta con los equipos necesarios para el desarrollo

de su actividad médica?
( )Sl ( )NO ; Qué equipo/s son necesarios?

17.- ¢ Utilizan productos quimicos para la desinfeccion de las instalaciones?
( )Sli ( )NO
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ANEXO N°. 7
PROPUESTA DEL MANUAL DE FUNCIONES



ANEXO N°. 8

CERTIFICACION PE LA DIRECCION DE EXTENSION Y BIENESTAR
~ POLITECNICO
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA AGROPECUARIA DE MANABI “MANUEL
FELIX LOPEZ” -ESPAM MFL-

TITULO DE LA PROPUESTA:

MANUAL DE FUNCIONES PARA EL DEPARTAMENTO MEDICO
ODONTOLOGICO Y NUTRICIONAL DE LA <“ESCUELA SUPERIOR
POLITECNICA AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ.

DATOS INFORMATIVOS:

Autores y responsables de la propuesta: Guzmin Alénzo Patricia Marcela y

Quiréz Intriago Maria Monserrate.

Institucién Auspiciante: Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi
Manuel Félix Lépez ESPAM MFL.

Ejecutores: Direccién de Planeamiento y Direccién de Extensién y Bienestar
Politécnico (Dep. Médico).

Participantes: Personal que labora en el Consultorio Médico, Odontolégico y

Nutricional.

Apoyo: Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lépez.
Localizacién Geografica: Ciudad de Calceta.
Sede: Predios de la ESPAM MFL en Calceta Campus el Limén.

Beneficiarios Directos: Personal Especializado en el 4rea de Medicina General,

Odontolégico, Nutricional.

Beneficiarios Indirectos: Estudiantes, personal de la ESPAM MFL y colectividad

de la zona.
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INTRODUCCION

El presente documento tiene por finalidad proporcionar informacion basica, que
permita al funcionario tener una vision general del Departamento Médico, y sus

consultorios, coadyuvando a la prestacion de un mejor servicio a la poblacion.

La aplicacién del documento, permite analizar las funciones y la estructura organica
de cada uno de,los miembros que la integran, para lograr la administracion eficaz y
eficiente del personal y de los diferentes servicios en beneficio de la atencion al

estudiante, comunidad, personal docente y administrativo.

Es importante mencionar que se elabord con la valiosa participacion del personal que
laboran en el Consultorio Médico, Odontoldgico y Nutricional, el cual esta constituido

por un Médico General, un Odontélogo y un Nutricionista, una Secretaria y un Auxiliar

de Servicios Generales.

El Manual de Funciones se conforma por los siguientes temas: introduccion, objetivos,
mision, vision, antecedentes generales del consultorio Médico, Odontologico y
Nutricional, marco juridico, estructura organica, descripcion de objetivos y funciones

de las areas que integran el departamento médico.
i

Asimismo, sera revisado anualmente, y en caso de presentarse adecuaciones a la
estructura organica planteada, se actualizard de acuerdo a las necesidades del
Consultorio Médico, Odontolégico y Nutricional asi como de conformidad a los
cambios que se efectien en la normatividad administrativa aplicable para cada uno

de los consultorios que la integran.
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VISION

El Departamento Médico de la Escuela Superior Pohlecnlca Agr opcwuria de Manabi
Manuel Félix Lopez se caracterizara por ser un centro retclcnual muy eficaz,

altamente eficiente y moderno, capaz de otorgar atencién al usuario con calidad,

calidez y oportunidad.

MISION

El Departamento Médico de la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi
Manuel Félix Lépez brindara atencion médica y preventiva en forma permanente y

oportuna a todos los estamentos de la institucién y comunidad para lograr 6ptimas

condiciones de salud.

OBJETIVO

Proporcionar la informacién necesaria de la organizacion del Departamento Médico, y
sus unidades que lo conforman, como es el de Medicina General, Odontoloégico y

Nutricional a fin de dar a conocer los objetivos, funciones, encaminadas al

cumplimiento de la mision.

ANTECEDENTES HISTORICOS

La Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lopez bajo la
Direccién de Extensién y Bienestar Politécnico crea el Departamento Médico y
0dontolégico el 14 de Febrero del 2005 dando cumplimiento a lo que dispone el Art.
No. 63 de la Ley de Educacién Superior y Reglamento General del CONESUP que
expresa: “Los centros de educacién superior mantendran un departamento de
bienestar estudiantil, como una unidad administrativa de la institucion, destinada a
promover la orientaciéon vocacional, el manejo de créditos educativos, ayudas
econémicas y becas y a ofrecer los servicios asistenciales que se determinen en los
estatutos. El departamento de Bienestar Estudiantil se encargara de promover un
ambiente de respeto a los valores éticosy a la integridad fisica, psicologica y sexual de
los estudiantes y brindara asistencia a quien'es demanden sanciones por violaciones

de estos derechos o apelen ante las instancias pertinentes por decisiones adoptadas”



Ademas el Estatuto de la Direccién de Extension y Bienestar Politécnico determina
los deberes y atribiiciones er su Art No. 44 indica lo siguiente:
1. Promover la orientacion profesional de los alumnos
2. Coordinar la practica profesional
3. Mantener a su cargo, cuando existieren, servicios como los de salud, biblioteca,
almacén politécnico, residencia, comedor, seguro estudiantil y otros.
Promover y manejar becas y créditos educativos.
Promover la practica deportiva,
4. Coordinar programas de ayuda a la comunidad, a través de convenios de
COOpEracion con organismos nacionales e internacionales.
5. Presidir la Comisién de Vinculacién con la colectividad.
6. Otros.

MARCO JURIDICO

» Ley de Educacién Superior y Reglamento General Conesup.

» Estatuto de la Direccién de Extensidén y Bienestar Politécnico.

ESTRUCTURA ORGANICA

DIRECCION DE EXTENSION Y
BIENESTAR POLITECNICO

- DEPARTAMENTO MEDICO

- CONSULTORIO CONSULTORIO CONSULTORIO

MEDICO ODONTOLOGICO | NUTRICIONAL
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DESCRIPCION DE OBJETIVOS FUNCIONES Y
PRODUCTOS DE LAS AREAS QUE INTEGRAN EL
DEPARTAMENTO MEDICO-ODONTOLOGICO Y

NUTRICIONAL

MEDICINA GENERAL
OBJETIVO

e Estudiar, diagnosticar, y elaborar planes encaminados a la atencién médica,
del estudiante, comunidad, docentes y empleados, de la Escuela Superior

Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lépez de manera integral,

continua, oportuna y de calidad.

e Capacitar continuamente a los estudiantes, personal docente y administrativo
de la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lopez
enfocados a la prevencién de enfermedades infectocontagiosas recurrentes en

el entorno social, ambiental acorde con las politicas de salud publica en el

Ecuador.

FUNCIONES

> Llevar registros manuales y automatizados de las personas que utilizan este

servicio.
"> Participar en la elaboracién del diagnostico de salud.

> Conformar programas de trabajo con base en el analisis del diagnostico de
salud.

> Evaluar tratamientos, continuarlos o cambiarlos de acuerdo a la evolucion
clinica.

» Mantener un alto nivel de atenciéon de todos los pacientes, por parte del
personal que labora en el servicio.

» Informar y capacitar a la poblacion, realizando campafias preventivas de salud.

6



> Realizar el adecuado llenado del expediente clinico, asi como de toda aquella

papelerfa del drea de su competencia de acuerdo a la normatividad vigente.

> Informar periédicamente a la Direccién de Extensién y Bienestar Politécnico el

cumplimiento de las actividades asignadas al servicio.

» Evaluar, analizar y validar los logros alcanzados, mensuales, semestrales y

anuales de las actividades realizadas en el area de salud.

-

» Participar en programas de vinculacién con la comunidad.

> Desarrollar todas aquellas funciones inherentes al 4rea de su competencia.

PRODUCTOS

> Registro de Asistencia.

> Informe semanal, mensual, semestral de todas las actividades realizadas en el

departamento de medicina general.
> Informe de produccién al final del afio de todas las actividades cumplidas en el

departamento de medicina general.

» Plan Operativo Anual.

ODONTOLOGIA
OBJETIVO

Realizar acciones de promocién, prevenciéon y curacién odontologica a los
estudiantes, empleados, docentes y comunidad en general de la Escuela Superior

Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lopez.

FUNCIONES

> Llevar registros manuales y automatizados de las personas que utilizan este
-servicio.
> Participar en la elaboracién y actualizacién del Diagndstico de Salud de la

poblacién de responsabilidad del Departamento, en lo referente a su area.
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> Registrar las carpetas de los estudiantes, comunidad, docentes y empleados
para verificar la informacién estomatol6gica requerida.

> Realizar e integrar la programaci6n operativa de las actividades a realizar en
el servicio.

» Informar y capacitar a la poblacién, realizando campafias preventivas de salud
bucal y participacién en actividades de educacién para la salud, dirigida a la
comunidad estudiantil.

> Evaluar, analizar y validar los logros alcanzados, mensuales, semestrales y
anuales de las actividades realizadas en el drea de salud bucal.

> Informar a la Direccion de Extension y Bienestar Politécnico sobre las
actividades realizadas en su 4rea, con la periodicidad establecida o cuando se
solicite.

> Participar en eventos cientificos para la capacitacion, adiestramiento y
actualizacién en materia estomatolégica.

> Actualizar el diagnostico anual de los recursos odontoldgicos para la
adquisicién o reposicién de equipo, instrumental e insumos, con la finalidad de
contar con lo necesario que permita prestar un servicio de calidad con
material e insumos de tiltima generacion.

> Participar en programas de vinculacién con la comunidad

> Desarrollar todas aquellas funciones inherentes al drea de su competencia.

PRODUCTOS

> Registro de Asistencia.

» Informe semanal, mensual, semestral de todas las actividades realizadas en el
departamento de odontologia.

> Informe de produccién al final del afio de todas las actividades cumplidas en el
departamento de odontologia.

» Plan Operativo Anual.



» Informar a la Direccién de Extensién y Bienestar Politécnico sobre las

actividades realizadas en su 4rea, con la periodicidad establecida o cuando se
solicite.

» Proponer a la Direccién de Bienestar Politécnico los cambios congruentes que

se consideren necesarios para la mejor atencién del paciente.

> Desarrollar todas aquellas funciones inherentes al drea de su competencia.

PRODUCTOS

> Registro de Asistencia.

> Informe semanal, mensual, semestral y anual de todas las actividades

realizadas (produccién) en el departamento de nutricion.

» Informe de actividades después de competencias de equipos en diferentes

categorfas de Futuro Politécnico.

» Plan Operativo Anual.

SECRETARIA

OBJETIVO

Mantener actualizados los registros de informacion en salud, a través de recolectar,
procesar y verificar la informacién recibida de los diferentes servicios del

Departamento Médico de acuerdo a la normatividad establecida.

FUNCIONES
> Recabar la hoja de asistencia diaria del médico de medicina general,
odontologia y nutricion, a fin de controlar su asistencia.

» Recibir el informe semanal, mensual y semestral de las actividades realizadas
por el médico general, odontélogo, y nutricionista.

> Elaborar y proporcionar informes requeridos por la Direccion de Extension y
Bienestar Politécnico.
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> Cumplir oportunamente con la entrega del sistema de informacion.
» Proporcionar la informaci6n necesaria para la evaluacion de metas.

» Desarrollar todas aquellas funciones inherentes al drea de su competencia.

PRODUCTOS

' Llevar el control de asistencia de los doctores de medicina general,
odontologia y nutricion. )

> Informe semanal, mensual, semestral de todas las actividades realizadas en el

departamento de medicina general, odontologia y nutricion.

> Informe de produccién al final del afio de todas las actividades cumplidas en

los departamentos de medicina general, odontologia y nutricion.

SERVICIOS GENERALES

OBJETIVO

Aplicar las politicas, normas, sistemas y procedimientos establecidos en la prestacion

de los servicios generales.

FUNCIONES

» Realizar diariamente las actividades de limpieza en cada una de las areas del

Departamento Médico asi como del mobiliario y equipo,

» Mantener la vigilancia de manera ininterrumpida custodiando los bienes
materiales, pertenecientes al Departamento Médico y garantizando que no se

introduzcan extrafios al interior de las oficinas.

> Coordinar y realizar todas las operaciones de correspondencia y mensajeria

que se requieran en el Departamento.

» Desarrollar todas aquellas funciones inherentes al drea de su competencia.
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