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RESUMEN EJECUTIVO

En el capitulo 1 se definen todos los conceptos tedricos importantes que sirvieron de
base para la elaboracion del Plan. En este se incluyd: el Mejoramiento Continuo, la

Planificacion Estratégica y la Gestion por Procesos.

En el capitulo 2 se realiza un diagnostico total de la situacion actual de la Fundacion
Vista para Todos, empezando por conocer su historia, mision y vision actuales,
objetivos, cultura organizacional, organigrama estructural y estructura funcional.
Luego se analizd el entorno (macroambiente y microambiente) que rodea a la

institucion.

Ademas se incluye la investigacion de fuente primaria, que envuelve tres pilares

fundamentales: la competencia, los usuarios externos y los usuarios internos.

En el capitulo 3 se detalla el Plan Estratégico, que incluye: la construccion de la
vision y mision, los principios y valores corporativos, el analisis FODA, la matriz de
estrategias competitivas, la priorizacion de estrategias, la formulacion de objetivos

estratégicos y la formulacion de estrategias.
En base a la investigacion realizada, se planted los siguientes objetivos estratégicos:
a. Incrementar la satisfaccion del personal motivandolo y brindandole
incentivos y reconocimientos por trabajos bien realizados.

b.  Capacitar al personal en Atencidn al Cliente y Trabajo en Equipo.

c.  Mejorar progresivamente la calidad en todos los procesos afiadiendo

valores agregados y estandarizando los mismos.

d.  Conseguir nuevos usuarios, conservar la fidelidad de los mismos y

mejorar su satisfaccion con respecto a los servicios recibidos.

e.  Preservar la buena imagen y reconocimiento institucional de la Fundacién

en el tiempo.
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Los objetivos fueron acoplados a las estrategias y se agruparon en los cuatro ejes o
enfoques clave: enfoque social, enfoque en los usuarios, enfoque en los procesos

internos y enfoque en los empleados.

Ademas se incluyé la Gestion por Procesos como apoyo en la gestion para la

culminacién del objetivo principal de mejora.

En el capitulo 4 se instrumento el Plan mediante la realizacion del Cuadro de Mando
Integral (CMI), en el cual se defini6é indicadores para cada objetivo estratégico, y
metas que permitieron planificar los niveles de resultados tomando como punto de

comparacion la linea base.
Ademas se propuso un Reglamento Interno de trabajo para ser aplicable a todos los
empleados de la Fundacion para favorecer el control interno y la disciplina en las

labores diarias.

También, se evalud el proyecto desde el punto de vista financiero mediante la

Relacion Beneficio/Costo, con lo cual se determind que el proyecto es viable.

En el capitulo 5 se especifican las conclusiones a las que he llegado preservando

siempre el demostrar la viabilidad del proyecto.

Por ultimo, se sefialan las recomendaciones que a mi juicio son necesarias.
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CAPITULO |

FUNDAMENTACION TEORICA DEL PROYECTO

1.1 Mejoramiento Continuo

“El involucramiento de los empleados en la busqueda de soluciones de calidad
constituye un aspecto fundamental en los procesos de mejoramiento de la calidad. El
énfasis en el mejoramiento continuo refleja el intento por mantener una ventaja de
calidad en el transcurso del tiempo, buscando siempre nuevos medios para mejorar
gradualmente el desempefio actual. La filosofia basica del mejoramiento continuo es
que las personas nunca deben estar satisfechas con lo que hacen, sino que deben estar
siempre en la busqueda constante del perfeccionamiento. Este mejoramiento

. . . . 1
continuo, denominado kaizen por los japoneses, es el alma de todo proceso.”

1.1.1 Importancia del mejoramiento continuo

La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacion se puede

contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion.

A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y competitivos en
el mercado al cual pertenece la organizacion, por otra parte las organizaciones deben
analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe algun inconveniente
pueda mejorarse o corregirse; como resultado de la aplicacion de esta técnica puede

ser que las organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta llegar a ser lideres.

1.1.2 ¢Por qué mejorar?

La administracién de la calidad total requiere un proceso sin fin de mejora continua

que cubre personas, equipo, proveedores, materiales y procedimientos. La base de

! CHIAVENATO, Idalberto, Administracion en los nuevos tiempos, Editorial Mc Graw Hill, 2003, p.
686.



esta filosofia es que cada aspecto de la operacion es susceptible de mejora. La meta

final es la perfeccion, la cual nunca se alcanza pero siempre se busca.?

Segun Harrington (1987), "En el mercado de los compradores de hoy el cliente es el
rey", es decir, que los clientes son las personas mas importantes en el negocio y por
lo tanto los empleados deben trabajar en funcidn de satisfacer las necesidades y
deseos de éstos. Son parte fundamental del negocio, es decir, es la razén por la cual

éste existe, por lo tanto merecen el mejor trato y toda la atencion necesaria.

1.1.3 Politica de Calidad

La base del éxito del proceso de mejoramiento es el establecimiento adecuado de una
buena politica de calidad, que pueda definir con precision lo esperado de los
empleados; asi como también de los productos o servicios que sean brindados a los

clientes. Dicha politica requiere de la debida autorizacion del presidente.

La politica de calidad debe ser redactada con la finalidad de que pueda ser aplicada a
las actividades de cualquier empleado, igualmente podra aplicarse a la calidad de los
productos o servicios que ofrece la compafia. También es necesario establecer
claramente los estandares de calidad, y asi poder cubrir todos los aspectos

relacionados al sistema de calidad.

Para dar efecto a la implantacion de esta politica, es necesario que los empleados
tengan los conocimientos requeridos para conocer las exigencias de los clientes, y de
esta manera poder lograr ofrecerles excelentes productos o servicios que puedan

satisfacer 0 exceder las expectativas.

1.1.4 Pasos para el mejoramiento continuo

Walter Shewhart, uno de los pioneros en administracion de la calidad, desarrollé un

modelo circular conocido como PHRA (planear, hacer, revisar, actuar; en inglés

2 HEIZER, Jay y RENDER, Barry, Principios de administracion de operaciones, Editorial Pearson,
Quinta edicidn, 2004, p.193.



PDCA, Plan-Do-Check-Act) como su version de mejora continua. Mas tarde,
Deming llevo este concepto a Japon durante su trabajo ahi después de la Segunda
Guerra Mundial.’

Grafico 1: Ciclo de mejora continua de Deming

Ciclo de mejora continua de Deming

Las Reglas Basicas Para la Mejora Continua son

I

No se puede mejorar nada que no se haya CONTROLADO

No se puede controlar nada que no se haya MEDIDO
No se puede medir nada que no se haya DEFINIDO
No se puede definir nada que no se haya IDENTIFICADO

!

Plan + Do + Check + Act

® @ ¢ &

PLANIFICAR
Objetivos y métodos

: 'EZjeed’tar,'

COMPROBAR

Comparar resul

|
DE CALIDAD Calidad
ASEGURAMIENTO =
-
: Tiempo
—_—

Fuente: http://www.tuveras.com/calidad/sistema/sistema.html

® HEIZER, Jay y RENDER, Barry. Op. Cit. p. 193.


http://www.tuveras.com/calidad/sistema/sistema.html

1.2  Planificacion Estratégica

El antiguo concepto militar define estrategia como aplicacion de fuerzas en
gran escala contra algin enemigo. En términos empresariales, podemos definirla
como: La movilizacién de todos los recursos de la empresa en conjunto, para tratar
de alcanzar objetivos a largo plazo. La téctica es un esquema especifico que
determina el empleo de los recursos dentro de la estrategia general. En
el plano militar, la movilizacion de las tropas es una tactica dentro de una estrategia
mas amplia; en el plan gerencial, el presupuesto anual o el plan anual de inversiones,
son planes técticos dentro de una estrategia global a largo plazo. Una guerra requiere
la aplicacion de una o mas estrategias; cada estrategia requiere varias decisiones o

medidas tacticas.*

Tanto los individuos como las organizaciones tienen que planear, ya sea que se trate
de una fiesta, de las vacaciones, del préximo paso en la carrera 0o de un
nuevo programa de ventas, la planificacion es el proceso basico de que nos servimos

para escoger nuestras metas y determinar como las vamos a alcanzar.

Toda empresa disefia planes estratégicos para el logro de sus objetivosy metas
planteadas, esto planes pueden ser a corto, mediano y largo plazo, segun la amplitud
y magnitud de la empresa. Es decir, su tamafio, ya que esto implica qué cantidad de
planes y actividades debe ejecutar cada unidad operativa, ya sea de niveles superiores

o niveles inferiores.®

También es importante sefialar que la empresa debe precisar con exactitud y cuidado
la misién que se va regir la empresa, la mision es fundamental, ya que esta representa
las funciones operativas que va a ejecutar en el mercado y va a suministrar a los

consumidores.

Cuando Anibal planeaba conquistar Roma se inici6 con la definicion de la misién de

su reino, luego formul6 las estrategias, analizo los factores del medio ambiente y los

* EVOLL, J., Planeacion estratégica. Caracas, Venezuela. Monografias, 2006.

> STONER, J, Orientaciones Universitarias: Capitulo 3 Administracién.
Pontifica Universidad Javeriana, Julio 2007, p. 39.
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compard y combiné con sus propios recursos para determinar las tacticas, proyectos
y pasos a seguir. Esto representa el proceso de Planificacion Estratégica que se aplica

hoy en dia en cualquier empresa.

Durante las Gltimas tres décadas se ha venido conformando con mayor exactitud el
campo de actuacion de la direccion estratégica precisandose que ésta no constituye
algo alejado o diferente a la direccion de empresa, sino que no es otra cosa que
aquella parte de la direccion empresarial que tiene como objetivo fundamental,
formular una estrategia y ponerla en practica (Nava, 1996).°

El concepto de estrategia deviene del campo militar, apareciendo en lo econdmico y
académico en 1944, introduciéndose en el management con las obras pioneras de
Chandler (1962), Andrews (1962) y Ansoff (1976). Se plantea que tanto para lo
militar como para el management es basica la idea de competicion, de actuacion

frente a las rivales para lograr objetivos determinados.’

Igor Ansoff (1980), gran tedrico de la estrategia identifica la aparicion de la
Planificacion Estratégica con la década de 1960 y la asocia a los cambios en los
impulsos y capacidades estratégicas. Para otros autores, la Planificacion Estratégica
como sistema de gerencia emerge formalmente en los afios setenta, como resultado
natural de la evolucién del concepto de Planificacion: Taylor manifestaba que el
papel esencial del "management” exigia la planificacion de las tareas que los
empleados realizarian, el gerente pensaba el qué, como y cuando ejecutar las tareas y

el trabajador hacia.®

En su definicidbn mas aceptada, la planificacion estratégica es el proceso mediante el
cual se analiza la situacion presente de la organizacién y su entorno, con el proposito
de decidir la direccion que debe tomar para alcanzar y/o mantener sus objetivos

empresariales. La metodologia que se sigue para elaborar tal

® EVOLL, J. Op. Cit. Evolucién de la Planificacion Estratégica.

" LEON, L. & RODRIGUEZ, M., Pensamiento estratégico, Planeacion y Direccién
Estratégica, Grupo de Estudio de Gerencia Organizacional, Facultad de Ciencias Econémicas y
Empresariales. Universidad de Cienfuegos "Carlos Rafael Rodriguez", Cienfuegos, Julio 2008.

8 EVOLL, J. Op. Cit. Evolucién de la Planificacion Estratégica.
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diagndstico y plan de accion suele ser muy variada, siendo la mas coman aquella que
incluye la elaboracién de la vision y la mision empresarial, la definicién de objetivos
y estrategias, el establecimiento de planes de accion y la fijacion de los mecanismos
de control para implementar correctamente la estrategia disefiada. De forma
semejante, la herramienta de diagnodstico que se utiliza con méas frecuencia es el

conocido FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas).

Ahora bien, ¢para qué se realiza un proceso de planificacion estratégica? ¢Por qué
resulta necesario para las empresas? ¢(Cudl es la utilidad de esta herramienta? La
mayoria de .planificadores estratégicos persiguen dos objetivos. El primero es
generar alternativas estratégicas, o ideas que sugieran a la empresa como deberia
competir en el mercado. El segundo objetivo es definir los mecanismos de control

que se utilizaran para implementar la estrategia de forma exitosa.’

Lo que no es la planeacion estratégica:

»  La planeacion estratégica no trata de tomar decisiones futuras, ya que éstas
solo pueden tomarse en el momento. La planeacion del futuro exige que se
haga la eleccidn entre posibles sucesos futuros, pero las decisiones en si, las
cuales se toman con base en estos sucesos, solo pueden hacerse en el

momento.

»  Laplaneacion estratégica no pronostica las ventas de un producto para
después determinar qué medidas tomar con el fin de asegurar la realizacion
de tal prondstico en relacidn con factores tales como: compras de material,

instalaciones, mano de obra, etc.

» La planeacion estratégica no representa una programacion del futuro, ni
tampoco el desarrollo de una serie de planes que sirvan de molde para
usarse diariamente sin cambiarlos en el futuro lejano. Una gran parte de
empresas revisa sus planes estratégicos en forma periddica, en general una
vez al affio. La planeaciébn estratégica debe ser flexible

para poder aprovechar el conocimiento acerca del medio ambiente.

® NOBOA, F., Los defectos de la planificacion estratégica., Quito-Ecuador. Revista EKOS: Economia
y Negocios, No.145, Mayo 2006.
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»  Laplaneacion estratégica no representa esfuerzo para sustituir la intuicion y

criterio de los directores.

»  Laplaneacion estratégica no es nada méas un conjunto de planes funcionales
0 una extrapolacion de los presupuestos actuales; es un enfoque de
sistemas para guiar una empresa durante untiempo através de su

medio ambiente, para lograr las metas dictadas.*

1.2.1 Objetivos de la planificacion estratégica

¢Es realmente necesario que las empresas formulen planes estratégicos? ¢Qué pasa si
no lo hacen? ¢Para qué la necesitan? La planificacion estratégica es vital para la

organizacion, ya que es indispensable para:

o La sobrevivencia. Ante una situacion de crisis, en la que la empresa haya
perdido mercado, sus utilidades hayan disminuido hasta el punto de poner
en riesgo su existencia y ante la incapacidad para adaptarse a un entorno
cada vez mas cambiante, la planificacion estratégica puede ayudar a revertir
los resultados, de forma que cabria considerarla como una terapia intensiva
para la organizacion. No necesariamente impedird que desaparezca, pero

sin ella le empresa seguramente no sobrevivira.

o Permanencia en el negocio. Si la empresa busca unicamente consolidar sus
resultados, es muy probable que los garantice con la planificacion

estratégica.

o Maximizar utilidades. Lo que realmente quiere la mayoria de las empresas
es ganar mas dinero, lo que actia como proteccion (“la mejor defensa es el
ataque”) y, ademas de ofrecer mas utilidades, evita que los resultados se
reviertan, siempre que el proceso haya sido realizado en forma sistematica y

creativa.

0EVOLL, J. Op. Cit. Evolucién de la Planificacion Estratégica.

X ACEVES R, Victor D., Direccion Estratégica, McGraw-Hill Interamericana Editores S.A. de C.V.
(México D.F.), 2004, p. 7.
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o Ser la compafia lider. Ademas, las empresas también quieren tomar las
decisiones que inciten cambios en el sector, quieren ser la compafiia que
imponga los cambios, que controle su sector industrial, pues esto
proporciona poder politico y con ello mayor peso en las decisiones
sectoriales, todo lo cual se traduce en un mayor control de su mercado.
Existen empresas que aunque no son las que ganan mas dinero, si gozan de

la mayor influencia en su sector.

¢Como se consigue lo anterior? La respuesta es: propiciando, a través de la
planificacion estratégica, las condiciones mas favorables para la creacion,
transformacion, modificacion, reforzamiento, consolidacion y adopcion de una o

varias ventajas competitivas.

1.2.2 Ventajas Competitivas*?

Lo que permite a una organizacion ubicarse exitosamente en un nicho de mercado es
poseer una o varias ventajas sobre sus competidores. Esto es lo que hace que un
cliente decida adquirir los productos de determinado proveedor. Son ventajas que se
originan de la ubicacién, cercania, conocimiento del mercado, precio, servicio,
surtido, materias primas, etc. Ese algo es aquello en lo que la empresa supera a sus
competidores y que siempre debe poseer, que sea importante para el cliente y que no
sea facil de imitar o conseguir por la competencia, ya que de esta forma dejaria de ser

una ventaja.

Hay tres tipos de ventajas:

1.  Competitiva. Cuando la empresa tiene algo que las demas no poseen y

que ademas induce al cliente a adquirir ese producto.

2. Comparativa. Se da cuando dos 0 mas organizaciones cuentan con las

mismas ventajas, aungue el nivel de desarrollo sea diferente.

2 ACEVES R., Victor D. Op. Cit. p. 12.



3. Diferencial. Se obtiene cuando la empresa no sigue los esquemas
tradicionales y opta por ofrecer algo que tal vez no sea lo mejor pero es

diferente, con lo que consigue atraer a los clientes.

1.2.3 Las metas organizacionales

Las metas de una organizacion dan a sus actividades el sentido basico de direccidn.
Por ejemplo muchos autores y administradores emplean la palabra "meta” vy
" objetivo" indistintamente. Por eso es mas importante entender los conceptos que

distinguir entre una palabra y otra.*®

Gréfico 2: Las metas organizacionales
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Fuente: STONER, J. Orientaciones Universitarias: Capitulo 3 Administracion.

W= mE

Pontifica Universidad Javeriana. Julio 2007, p. 41.

Proposito: El propdsito de una organizacion es su papel primario, tal como lo define
la sociedad en que opera. Proposito es por tanto un término amplio que se aplica, no

solo a una organizacién dada sino a todas las empresas de su tipo en esa sociedad.

Mision: La mision de una organizacion es su finalidad especifica, que la distingue de
otra de su tipo. Siendo un concepto méas limitado que el de propésito, la mision es la

finalidad mas amplia que una organizacion dada escoge para si misma. Muchos

3 STONER, J. Op. Cit. p. 41.
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escritores emplean los términos propdsito y mision indistintamente pero diferenciar

entre ellos ayuda a entender las metas organizacionales.™

Dentro de los amplios limites del propdsito de una organizacion; cada empresa
escoge su mision especifica, que puede describirse en términos del
producto y mercado, o del servicio y de la clientela a quien sirve. Si bien el propdsito
general de las organizaciones de negocios es producir bienes y servicios, la mision de
una firma electronica puede ser producir semiconductores para computadores.
Un hospital que tiene el propdsito de suministrar cuidado de lasalud, puede

especializarse en el tratamiento de enfermedades respiratorias.

Objetivo: Un objetivo es un blanco que hay que alcanzar para que la
organizacion cumpla sus metas. Por su misma naturaleza, los objetivos son mas
especificos que el planteamiento de la mision y viene a ser en realidad la traslacion
de este a términos concretos que sirvan para medir los resultados. Se
fijan varios objetivos como hitos en la ejecucion de misiones y la persecucion de
metas. Por ejemplo, la firma electronica podra traducir su amplia declaracion de
mision en objetivos tan especificos como "llegar a ocupar un puesto entre los 10
principales abastecedores de semiconductores en términos de ventas brutas” o
"aumentar los gastos en investigacion y desarrollo™. Desde luego, también se puede

especificar objetivos para la subunidades de una empresa.™

Estrategia: Es el programa general que se traza para alcanzar los objetivos de una
organizacion 'y ejecutar asi su mision. Los gerentes desempefian un
papel activo, consciente y racional en la formulacion de la estrategia. Esta crea una
direccion unificada para la empresa en términos de sus muchos objetivos y guia

el empleo de los recursos que se usan para alcanzarlos.

% 1dem.

5 |dem. p. 42.
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También puede definirse la estrategia como el patrén de respuesta de la organizacion
a su ambiente. La estrategia pone los recursos humanos y materiales en juego frente a

los problemas y riesgos que plantea el mundo exterior.*

1.2.4 EIl Pensamiento Estratégico

El desarrollo del pensamiento estratégico y su aplicacion a la actividad gerencial, ha
traido consigo el surgimiento de diferentes aproximaciones al tema por parte de
innumerables tedricos de la direccién, los cuales buscan una forma de ordenar el

proceso de formulacion, aplicacion y control de la estrategia.*’

El pensamiento estratégico de empresas es la coordinacion de mentes creativas
dentro de una perspectiva comdn que le permite a un negocio avanzar hacia el futuro
de una manera satisfactoria para todos. El proposito del pensamiento estratégico es
ayudar a explorar los muchos desafios futuros, tanto previsibles como imprevisibles,

mas que prepararlos para un probable mafiana dnico.

El pensamiento estratégico es importante debido a que:

»  Eljuicio razonado, aunque suele basarse en informacion inadecuada, es lo

mas importante que cualquier empresa espera de sus directivos.

»  Para ser efectivo, el juicio colectivo después de que quienes toman las
decisiones importantes tengan una vision clara de lo que debe ser la

administracion futura de la empresa.

»  La vision de la empresa se basa mas en la forma en la que los que
deciden, vean y sientan, que en los resultados de cualquier analisis

sistematico.

»  El pensamiento estratégico incorpora valores, misidn, vision y estrategias
que tienen que ser elementos intuitivos (basado en los sentimientos) mas

que analiticos (basados en la informacion).

% 1dem.

" TALLMAN, S. B., A new generation in international strategic management, Cheltenham, UK:
Edward Elgar, 2007.
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» Llegar a un acuerdo sobre estos elementos en los miembros de su

equipo administrativo es un requisito esencial para la planeacion efectiva.

El pensamiento estratégico es el cimiento para la toma de decisiones estratégicas. Sin
este fundamento, las decisiones y acciones subsecuentes quizas sean fragmentadas e

inconsistentes a largo plazo en la empresa.
1.2.,5 Etapas para la formulacion del plan estratégico

La direccidn estratégica se desarrolla alrededor de un proceso completo y articulado
en dos grandes fases bésicas e interrelacionadas: la formulacion por una parte de y la

implementacién y control por otra.'®

La fase de formulacion de la estrategia empresarial recoge basicamente el
planteamiento de la planeacion estratégica. La estrategia va a guiar el
comportamiento y la actividad de la empresa en un futuro; es el resultado de la

conjugacion de cuatro elementos:
1. Construccion de la vision y mision.
2. Analisis de factores externos e internos
3. Formulacion de objetivos estratégicos

4. Formulacién de estrategias.*®

Uno de los motivos de fracaso o de éxito menor de lo esperado es la falta de estudios

rigurosos en relacion con la implementacion de la estrategia.

Para posibilitar la puesta en practica de la estrategia elegida es preciso plasmar las
lineas de accion disefiadas en la fase anterior en planes estratégicos y préacticos,
programas y presupuestos, en los cuales se especificaran las acciones concretas a

emprender en las distintas areas y a los distintos niveles organizativos.

¥ LEON, L. & RODRIGUEZ, M. Op. Cit. p. 6-7.

Y WITTMANN, R. G., & REUTER, M. P., Strategic planning How to deliver maximum value
through effective business strategy, Philadelphia: KoganPage Limited, 2008.
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La funcion del control permite decidir acciones correctoras, en base a la informacion
proporcionada por el analisis de las desviaciones constatadas entre los resultados

obtenidos y los resultados esperados.

El control de la estrategia propiamente dicha va mas alla de los resultados concretos
de los presupuestos y planes. Asi pues el control en la direccion estratégica, pretende
asegurar no solamente el cumplimiento de los planes y objetivos, sino también la

continuidad de la reflexién estratégica.

La existencia de unsistema de informaciény de comunicacion que permita
responder por una parte a las necesidades de analisis, asi como a los requisitos
planteados por la mera realizacion de las funciones de planificacion, control y
organizacion, representa otro elemento clave que junto con la estructura organizativa,
el estilo de direccion vy liderazgoy lacultura organizacional, constituyen la

superestructura de la direccién estratégica.?
1.2.5.1 Construccion de la vision y mision

El paso mas importante del proceso de planificacion estratégica es la fijacion de las
metas de la organizacion. Las que se escojan exigiran una gran parte de los recursos
de la empresa y determinaran muchas de sus actividades durante largo tiempo. Asi

pues la formulacion de metas es una responsabilidad clave de la alta gerencia.?

La palabra visibn evoca imagenes sobrenaturales, apariciones, profecias vy
revelaciones, y a los visionarios los sitian en el panorama social al lado de los locos.

Sin embargo, toda empresa, todo plan, empieza con una vision.

La vision es mas bien una manera distinta de ver las cosas, es
la percepcién simultanea de un problema y de una solucion técnica novedosa; al fin y
al cabo es una apuesta sobre la aceptacion de una idea por el pablico. La visién

adscribe una misién a la empresa: hacer que la vision se convierta en realidad.

2 MARTIN, S., Estrategia y Direccion estratégica, La Habana, Cuba, Gestiopolis, 2005.
2 STONER, J. Op. Cit. p. 54.

-13-


http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/fundteo/fundteo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/liderazgo/liderazgo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/nute/nute.shtml
http://www.monografias.com/trabajos33/responsabilidad/responsabilidad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos3/color/color.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sepe/sepe.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/cuba-origenes/cuba-origenes.shtml

Cuando una empresa formula su mision, no trata de hacer la publicidad de
sus productos; tampoco les dirige un discurso filosofico a los accionistas sino que
aclara sus propdsitos, identifica su razon de ser y define su negocio en todas sus
dimensiones. La responsabilidad de la empresa establece en funcién de
la utilidad social, lo cual implica un juicio de valor sobre la contribucion eventual de
la empresa a un conjunto de objetivos sociales o politico econémicos, mientras que la
misién de la empresa no es mas que una delimitacion del campo de accion que los

dirigentes le fijan a priori a la empresa.

La definicién de una misidn delimita, el campo de actividades posibles, con el fin de
concentrar los recursos de la empresa en un campo general o dirigirlos hacia un

objetivo permanente.

Para el gerente, la mision es lo que la cancha es para el futbolista. Enmarca su accion
y sus movimientos (estrategias). El juego no puede desarrollarse fuera de la cancha.
Por lo general, fracasan las compariias que comenten el error de salirse de la cancha

y lanzarse a negocios que no corresponden a su mision.

Los propdsitos y las misiones basicas son la base para el conjunto de metas en un
negocio. No existe uniformidad en la estructura del mismo en el mundo de los
negocios, sino lo que se incluye o excluye, la manera en que se ordenan y se
relacionan las metas varia de una compafiia a otra, y de un momento a otro dentro de

la misma empresa.?

Un propdsito basico para cualquier negocio es buscar la utilidad mediante el uso

efectivo y eficaz de recursos.

Las premisas de las misiones identifican el disefio, meta o empuje implicitos de una

compafiia. Pueden ser expresadas a diferentes niveles de abstraccion.

Las premisas ademas de proporcionar guias generales para la planeacién estratégica,

son importantes para la creacion de estrategias programadas y la naturaleza de un

22 EVOLL, J. Op. Cit. El Proceso de la Planificacién estratégica.
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negocio; determinan el area de competencia donde opera el mismo; establecen la
forma en que seran distribuidos los recursos de acuerdo a las diferentes solicitudes;
determinan el tamafio de la compafiia; facilitan la identificacion de oportunidades y
peligros que deben ser tratados en el proceso de planeacion; ofrecen nuevas
oportunidades al igual que peligros y evitan que la gente "pierda su tiempo"
trabajando con estrategias y planes que puedan ser considerados inapropiados por la
alta direccion.

Sélo se puede determinar si una mision es "correcta” o no hasta después de haber
tomado la decision. La determinacion de una mision esta basada en el juicio. Como
dice Vickers: "El valor de los juicios de los hombres y la sociedad no prueban ser
correctos 0 incorrectos: sino que sélo pueden ser aprobados como correctos o

condenados como equivocados mediante otro juicio de valor".?®

Modelo recomendado:

v' La misién describe la razon de ser de una organizacion dentro de su

entorno y en relacion en la sociedad en que esta inmersa.

v' La mision es el objetivo mas general; también se le denomina finalidad o

incluso filosofia.

v" Debe contestar: ;Quiénes somos? ;Qué buscamos? ¢;Por qué lo hacemos?

¢Para quienes trabajamos?

v' La mision debe servir de base para la elaboracion de las metas, objetivos

y seleccidn de estrategias.

v' Lamisién induce a la unidad de pensamiento en la organizacion, y este es

un requisito indispensable para la unidad de accion.
v' Especificacion de valores institucionales

v Orientan la forma en que debe actuar la institucién ante distintas
situaciones en donde se tienen que tomar una decisién de consecuencias

importantes para las personas o usuarios.

2 EVOLL, J. Op. Cit. Doctrinas o Filosofias de una Empresa.
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v" Valores individuales y de la organizacién: transparencia, responsabilidad,
cultura de servicio, probidad, solidaridad, austeridad, disciplina,
igualdad de oportunidades, justicia.?*

No existe un enfoque estandar para la creacion de misiones; las premisas de misiones
dependen fuertemente de las decisiones del cuerpo gerencial y no pueden cambiarse

facilmente sin la intervencién directa del mismo.

Cambiar significativamente una misién o un propoésito basico requerird de otros
cambios importantes en las operaciones de la organizacion, en las relaciones mutuas
con la gente, y en la manera en que ésta utiliza sus habilidades, etc. Como
consecuencia, los cambios precipitados, a menos de que se hagan en respuesta a
una crisis, tienden a tener menos éxito que aquellos que son analizados gradualmente

a través de platicas extensas.?
1.2.5.2 Analisis de factores externos e internos
Estudio del Entorno (Factores externos)

El primer punto consiste en determinar los alcances y limites del sistema econémico,
politico, social y cultural de la empresa. Esto reviste implicaciones definitivas en la

formulacion de una estrategia.

La empresa esta obligada a estudiar las tendencias y cambios que ocurren en su
entorno. Es necesario distinguir entre las tendencias que pueden ser controladas por
la empresa, que pueden ser modificadas mediante su accion social, de las que apenas
son susceptibles de influencia y de las de caracter socioeconomico que se hallan
totalmente fuera de su control. Algunos negocios de exportacion y el auge mismo de
las empresas de un determinado pais se explican tal vez por la relacién entre las tasas
de inflacion y devaluacion, aspectos sobre los cuales ninguna empresa ni pais tienen

control.

# ROJAS, P. La Planificacion estratégica en salud, Informet, Perd, 2005.

2 EVOLLI, J. Op. Cit. Como se formulan las misiones.
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Entre los factores socioecondmicos méas pertinentes para el analisis figura el de las
estrategias de desarrollo del gobierno o futuro gobierno, y de las entidades
supranacionales como el Banco Mundial. La orientacion de la economia nacional y
de la situacion internacional no son del todo impredecibles, y lo minimo que puede
hacer la empresa es prever escenarios y planes de contingencia para cada posible
situacién. Con frecuencia las empresas padecen de un auto engrandecimiento
institucional que las hace encerrarse en si mismas, reducir el universo a su pequefio

mundo y descuidar el analisis certero de la situacion de su entorno.

Otro punto importante en el analisis del entorno es el de los grupos e instituciones
cuyos intereses se relacionan con la actuacion de la empresa, como las expectativas
de los accionistas, los consumidores, el gobierno, los trabajadores, la comunidad, los
gerentes, los proveedores. Cada uno de estros grupos de interés alimenta una
expectativa relacionada con los objetivos multiples de la empresa, con sus

parametros y restricciones.?®

Oportunidades

Son situaciones o factores de tipo socioeconémico, politico o cultural, que ofrece el
ambiente a la organizacion, y que son factibles de ser aprovechadas si se cumplen

algunas condiciones en la organizacion.

Amenazas
Situacion desfavorable, actual o futura que presenta el ambiente a la organizacion, la
cual debe ser enfrentada con miras a evitar o minimizar los dafios potenciales sobre

el desempefio y la supervivencia de la misma.?’

% EVOLLI, J. Op. Cit. Estudio del entorno.

2" ROJAS, P. Op. Cit. El ambiente externo.
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Gréfico 3: El Entorno de las Industrias

El Entorno
\

Industrla

Amenazas Oportunidades
Proveedores \
Fortalezas
Amenazas Oportunidades & 3ad
e portunidade
Competencias

/ Amenazas
/ Econémico

Tecnologico

Oportunidades

Fuente: LANCE, D. Diagnostico estratégico. Analisis del entorno. Gestion

estratégica. Julio 2009. Diapositiva 24.

Analisis Interno

Es el analisis organizacional de las condiciones internas para evaluar las principales
fortalezas y debilidades de la empresa. Las primeras constituyen las fuerzas
propulsoras de la organizacion y facilitan la consecucion de los objetivos
organizaciones, mientras que las segundas con las limitaciones y fuerzas restrictivas

que dificultan o impiden el logro de tales objetivos.

El primer punto en el analisis interno es el de los ejecutivos de la empresa: ¢Cuéles
son sus motivaciones? El verdadero valor de una empresa reside en la gente que
trabaja en ella, y la experiencia ha demostrado que el recurso mas escaso y mas
determinante del éxito es la capacidad de direccion y liderazgo. Pueden distinguirse
varios tipos de ejecutivos, y la composicion del portafolio de ejecutivos de la

empresa tiene que variar, para ajustarse a la etapa de la empresa y la estrategia que se
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quiera emprender. El reciente énfasis en el empresario interno responde a estrategias
de diversificacién, segln las cuales el desarrollo de nuevos negocios o lineas de
productos de encargan a una personaque con espiritu empresarial mas que
tecnoldgico, gerencial, etc.

La estrategia actual, la manera como la organizacion esta disponiendo de sus
recursos estratégicos (fondos, capacidad ejecutiva, capacidad técnica), implica a la

vez una definicién de negocio en este momento del anélisis.?®

El analisis interno implica:

v' Analisis de los recursos (recursos financieros, maquinas, equipos,
materias primas, recursos humanos, tecnologia, etc.) de que dispone o

puede disponer la empresa para sus operaciones actuales o futuras.

v' Analisis de laestructura organizacional de la empresa, sus aspectos
positivos y negativos, la division del trabajo en los departamentos y
unidades, y como se distribuyeron los objetivos organizacionales en

objetivos por departamentos.

v' Evaluacién del desempefio actual de la empresa, con respecto a los afios
anteriores, en funcion de utilidades, produccién, productividad,

innovacion, crecimiento y desarrollo de los negocios, etc.?®

Fortalezas
Es una posicion favorable que posee la organizacion en relacién con alguno de sus
elementos (recursos, procesos, etc.) y que la sitia en condiciones de responder

eficazmente ante una oportunidad o ante una amenaza.

Debilidades
Son las limitaciones o carencias que tiene la organizacion con respecto a alguno de
sus elementos y que la ubica en condiciones de no poder responder eficazmente las

oportunidades y amenazas del entorno.*

% EVOLLI, J. Op. Cit. Anélisis de las fortalezas y debilidades de la empresa.

2 fdem.
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La Matriz FODA

Gréfico 4: Matriz FODA

OPORTUNIDADES AMENAZAS
;En que medida esta fortalezanos ;i En que medida esta fortalezanos
permite aprovechar al maximo la permite defendernos frente a esta
oportunidad que se presenta? amenaza?

POTENCIALIDADES (usar las fuerzas [RIESGOS (usar las fuerzas para evitar
para aprovechar las oportunidades) |las amenazas)

i En que medida esta debilidad no nos|;En que medida dicha debilidad no
permite aprovechar dicha nos permite enfrentar dicha amenaza?
oportunidad?
LIMITACIONES (reducir las
RETOS (superar las debilidades debilidades y evitarlas amenazas)
aprovechando las oportunidades)

OMDODE0—r—ommMmDOlENmMEE—200m

Fuente: ROJAS, P. La Planificacion estratégica en salud. Informet. Perd. 2005.

Es una estructura conceptual para un andlisis sistematico que facilita la adecuacion
de las amenazas y oportunidades externas con las fortalezas y debilidades internas de

una organizacion.

Esta matriz es ideal para enfrentar los factores internos y externos, con el objetivo de

generar diferentes opciones de estrategias.
(F) Fortaleza; (O) Oportunidades; (D) Debilidades; (A) Amenazas.
El enfrentamiento entre las oportunidades de la organizacion, con el propdésito de

formular las estrategias mas convenientes, implica un proceso reflexivo con un

alto componente de juicio subjetivo, pero fundamentado en una informacion

% ROJAS, P. Op. Cit. El ambiente interno.
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objetiva. Se pueden utilizar las fortalezas internas para aprovechar las oportunidades
externas y para atenuar las amenazas externas. Igualmente una organizacion podria
desarrollar estrategias defensivas orientadas a contrarrestar debilidades y esquivar

amenazas del entorno.

Las amenazas externas unidas a las debilidades internas pueden acarrear resultados
desastrosos para cualquier organizacién. Una forma de disminuir las debilidades

internas, es aprovechando las oportunidades externas.

La matriz FODA conduce al desarrollo de cuatro tipos de estrategias:

La estrategia FO. Se basa en el uso de fortalezas internas de la organizacion con el
propdsito de aprovechas las oportunidades externas. Este tipo de estrategia es el mas
recomendado. La organizacion podria partir de sus fortalezas y a través de la
utilizacion de sus capacidades positivas, aprovecharse del mercado para el

ofrecimiento de sus bienes y servicios.

La estrategia FA. Trata de disminuir al minimo el impacto de las amenazas del
entorno, valiéndose de las fortalezas. Esto no implica que siempre se deba afrontar
las amenazas del entorno de una forma tan directa, ya que a veces puede resultar mas

problematico para la institucion.

La estrategia DA. Tiene como proposito disminuir las debilidades y neutralizar las
amenazas, a traves de acciones de caracter defensivo. Generalmente este tipo de
estrategia se utiliza s6lo cuando la organizacion se encuentra en una posicion
altamente amenazada y posee muchas debilidades, aqui la estrategia va dirigida a la
sobrevivencia. En este caso, se puede llegar incluso al cierre de la institucion o a un

cambio estructural y de mision.
La estrategia DO. Tiene la finalidad de mejorar las debilidades internas,

aprovechando las oportunidades externas. Una organizacion a la cual el entorno le

brinda ciertas oportunidades, pero no las puede aprovechar por sus debilidades,
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podria decidir invertir recursos para desarrollar el area deficiente y asi poder

aprovechar la oportunidad.®*
1.2.5.3 Formulacion de objetivos estratégicos

Una vez que se ha definido la mision de la organizacién, que se han traducido en
objetivos concretos y se han determinado los alcances de la misma, los gerentes estan
preparados para la siguiente etapa del proceso. El primer paso es identificar los

objetivos y estrategias actuales.*

Existen cuatros maneras fundamentalmente diferentes para plantear el enfoque:

ascendiente, el descendiente, una combinacion de estos dos, y el enfoque en equipo.

En compafiias muy pequefias, el proceso para establecer un objetivo generalmente es
descendiente, pero en la mayoria de las empresas grandes se emplea una
combinacion entre el ascendiente y descendiente o el enfoque en equipo En
compafias pequefias y en unidades comerciales estratégicas de grandes
corporaciones este proceso se realiza frecuentemente mediante un esfuerzo en

equipo.

En empresas méas grandes y diversificadas, un modelo unicamente descendiente para
establecer un objetivo seria inadecuadamente por dos razones: primero, la alta
direccion no tiene los conocimientos suficientes acerca de todos los negocios con los
que trata la compafiia para establecer metas reales; segundo, el tipico gerente de
divisidn resentiria si se le diera un objetivo sin que él tuviera la oportunidad de
discutir su factibilidad (una razén practica que explica su actitud es que el establecer
objetivos es un proceso muy complejo que involucra todo tipo de intercambios
simbdlicos). Por el otro lado, existen pocos directores, si del todo, dispuestos a
aceptar que se establezcan objetivos divisionales sin su revision y su aprobacion. Por

estas razones, el procedimiento para establecer el objetivo en empresas mas grandes

3L EVOLL, J. Op. Cit. Anélisis de las fortalezas y debilidades de la empresa.

% STONER, J. Op. Cit. p. 56.
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generalmente involucra la cooperacion entre la alta direccion y los gerentes de

divisiones.

Criterios para los Objetivos

Conveniente: Un requisito obvio para un objetivo es que su logro debe apoyar los
propositos y misiones basicos de una empresa. Ademas, debe guiar a la misma en la
direccion identificada por los propdésitos y misiones basicos. Un objetivo que no hace
ninguna contribucion al propésito no es productivo, y uno que se opone al mismo es
peligroso. Una contribucion positiva a un propésito debe ser planeada si el objetivo

debe tener un efecto méas que casual en esta area.

Mensurable a través del Tiempo: Hasta donde sea posible, los objetivos deberan

establecer, en términos concretos, lo que se espera que ocurra y cudndo. La
planeacion se facilita bastante cuando los objetivos estan fijados no como
generalidades inexactas sino en términos concretos. Los objetivos pueden
cuantificarse en términos, tales como calidad, cantidad, tiempo, costo, indice,

porcentaje, tasa, 0 en pasos especificos a seguirse.

Factible: Los directivos no deberian establecer objetivos poco practicos o irreales,
sino que éstos deberian ser posibles de lograr; sin embargo, no es facil fijar objetivos
practicos, ya que numerosas consideraciones estan involucradas en el proceso de su
determinacion. El objetivo debe establecerse en vistade lo que los directivos
consideran que pasard en la rama industrial: las posibles acciones de los
competidores y las proyecciones en los aspectos econdmicos, sociales, politicos y
técnicos del medio ambiente. Ademas, deben tomarse en cuenta los factores internos,
tales como capacidades directivas, fuerzas que motivan o desaniman a empleados,
capital disponible y habilidades de innovacion técnica. Un objetivo factible refleja de
manera realista tales fuerzas, las cuales con la realizacion apropiada de los planes

pueden esperarse que ocurran dentro del lapso especificado.

Aceptable: Los objetivos pueden lograse mas facilmente si son aceptables para las

personas dentro de una organizacién. Un objetivo que no se adapta al sistema de
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valores de un director importante, no serd cumplido asiduamente. El objetivo
también deberia ser aceptable en cuanto que la empresa ésta de acuerdo en incurrir
en costos necesarios para su logro. Costos en este sentido no solo significan recursos
financieros sino que también el tiempo de los directivos y del personal, capacidad de
la planta, participacion del mercado y utilidades utilizados durante un lapso
especifico.

Flexible: Deberia ser posible modificar el objetivo cuando surgen contingencias
inesperadas, aunque no deberia ser inestable, sino lo suficientemente firme para

asegurar la direccion.

Motivador: En términos generales, los objetivos fuera del alcance de las personas no
son objetivos motivadores ni son logrados facilmente. En la mayoria de las empresas,
los objetivos motivadores son aquellos que son un poco agresivos, van un poco mas
alla de los limites de lo posible. Ciertas investigaciones han confirmado que
objetivos especificos aumentan la productividad superior a aquella de objetivos

faciles de lograr.

Comprensible: Los objetivos deberian establecerse con palabras muy sencillas y
comprensibles. Sin embargo, no importando como estan formulados, los directores
que los fijaron deberian asegurarse de que sean comprendidos por todos aquellos
involucrados con sus logros. Este punto puede aparentar no tener fundamento, pero
es uno muy importante; un estudio sobre peligros latentes en la planeacidén concluyo
que los objetivos malentendidos fueron la principal causa de quejas entre los

directivos.

Obligacion: Una vez que se haya llegado a un acuerdo respecto a los objetivos,

deberia existir una obligacion para hacer lo necesario y razonable y asi lograrlos.

Participacion de las personas: Los mejores resultados se logran cuando aquellos

responsables del logro de objetivos pueden participar en el establecimiento de los
mismos. Este punto se refiere mas bien a empresas grandes, descentralizadas que a

compafiias pequenas.
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Las personas que participan en la determinacion de objetivos que deben lograr se
sentiran mas motivadas para hacerlo que aquellas que tienen poca ingerencia en esta
area. Ademas, el involucramiento en el proceso de establecimiento ayuda a satisfacer
las necesidades de las personas ya que éstas tienen que usar sus capacidades para
promover los intereses, tanto los propios como los detallados, intimos y sustanciales
de los ejecutivos y del personal acerca de sus propias operaciones son muy
superiores en general a aquellos de los altos directivos. En tales casos, la
colaboracion entre la alta direccion y los gerentes de divisiones al fijar los objetivos

representa una gran ventaja.

Relacion: Existen varios aspectos en cuanto a la relacion. Primero, los objetivos
deben relacionarse con los propdésitos basicos. Segundo, los objetivos de diferentes
partes de la empresa deben examinarse para que sean consistentes y satisfagan los

objetivos de la alta direccion.®

1.2.5.4 Formulacion de estrategias

Estrategias

Una vez realizados los andlisis anteriores, se procede a la seleccién de una opcién
estratégica, que pueda responder adecuadamente a las externalidades presentes y
determinadas en la auditoria estratégica externa, basandonos en las potencialidades
internas determinadas en el analisis de la empresa; a continuacion se sefialan diversas

alternativas de estrategias a seguir, que estan clasificadas en cinco categorias:
>  Estrategias de integracion
>  Estrategias intensivas
>  Estrategias de diversificacion
>  Estrategias defensivas

>  Estrategias genéricas de Porter®*

% EVOLL, J. Op. Cit. Criterios para los objetivos.

# TOMASELLLI, L., Administracién Estratégica de la "A" a la "Z", Ambato, Ecuador, Zonas y
Servicios Productivos CEM, 2005, p. 21.
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Estrategias de integracion

Como parte de esta categoria existen tres posibles acciones:

o

Integracion hacia delante. Tiene como proposito adquirir un mayor
control o posesion de distribuidores o detallistas; un mecanismo utilizado

son las franquicias.

Integracion hacia atrds. El proposito de esta estrategia es adquirir un
mayor control o posesion de los proveedores.

Integracion horizontal. Esta estrategia persigue adquirir un mayor control
o dominio de competidores, via adquisicion de estas empresas; con la
misma se logra inmediatos e importantes aumentos de la capacidad

instalada.

Estrategias intensivas

Este conjunto esta conformado por tres tipos de acciones:

o Penetracion de mercado. Trata de conseguir mayor participacion en

mercado para los productos o servicios presentes, por medio de un mayor

esfuerzo de comercializacion

Desarrollo del mercado. Esta accion es conducente a introducir los

productos o servicios presentes en nuevas zonas geograficas.

Desarrollo del producto. Trata de aumentar ventas mejorando los
productos o servicios presentes, a través de modificaciones significativas

0 de mejoras incrementales.

Estrategias de diversificacion

En esta categoria se incluyen las siguientes estrategias:

(@]

(@]

Diversificacion concéntrica. Esta accion agrega productos o servicios

nuevos pero relacionados a la presente cartera de productos.

Diversificacion conglomerada. Agrega productos o servicios nuevos pero

no relacionados a los presentes.
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o Diversificacion horizontal. Agrega productos o servicios nuevos pero no

relacionados a los presentes para los clientes presentes.*®

Estrategias defensivas

Como parte de esta categoria existen tres posibles acciones:

o Encogimiento/ Recorte de gastos. Esta accion se implementa a través de
procesos de reconversion empresarial que pretenden una reduccion de
tamafio (activos) y costos en la organizacion, para revertir una tendencia

de disminucidon de ventas y utilidades.

o Enajenacion. Esta opcién estratégica conduce a vender una divisién o una
parte de la organizacion, con el propdsito de enfocarse en la competencia

central de la empresa y destinar a esta los recursos de las ventas.

o Liquidacion. Esta accion estratégica se orienta a vender todos los activos

de una organizacion en forma total o por partes.

Estrategias genéricas de Porter

Este autor considera que existen tres estrategias organizacionales genéricas, que

sobre bases distintas permiten a la organizacion lograr una ventaja competitiva:

o Liderazgo en costos. Esta estrategia conduce a la empresa a que toda su
estructura y operaciones estén direccionadas al control rigido y a la
reduccion de costos; los requisitos demandados para implementar esta
estrategia son: economias de escala, alcanzar una curva de aprendizaje,
altos porcentajes de utilizacion de la capacidad instalada, minimos
desperdicios, procesos eficientes y solidos vinculos con proveedores y
distribuidores; su aplicacién es excluyente con la estrategia genérica de

diferenciacion.

o De diferenciacion. Esta estrategia tiene como objetivo principal ofertar
productos o servicios altamente diferenciados, a través de alta calidad,

altos niveles de desempefio, inigualables prestaciones; se dirige a

* TOMASELLLI, L. Op. Cit. p. 22
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segmentos no muy sensibles a los precios; los requisitos que una
organizacion debe cumplir para optar por esta estrategia son: fuerte
coordinacion entre las funciones de investigacion y desarrollo de
productos 'y de comercializacion, sistema de  mediciones
e incentivos subjetivos, poseer una fuerte motivacion para allegarse

trabajadores altamente capaces, cientificos o creativos.

o De enfoque. Esta estrategia se enfoca en un segmento del mercado: a un
grupo especifico de compradores, a un segmento de la linea de productos,
a un mercado geografico. Con esta accién pretende obtener eficiencia y
eficacia en operaciones; puede instrumentarse conjuntamente con una

estrategia de diferenciacion o de liderazgo en costos.*

Luego del anélisis de las opciones estratégicas, se procede a realizar una preseleccion
de tres o cuatro acciones; la seleccion final de la estrategia se realiza confrontando
las opciones con los objetivos organizacionales, que serian los criterios para la

seleccion de la o las opciones estratégicas a implementarse.

Una vez seleccionada la opcidn estratégica se procede a la operacionalizacion de la
estrategia determinando los objetivos anuales, las estrategias funcionales y las

politicas funcionales.

No se debe perder de vista ademas que para que la estrategia sea exitosa debe
considerar seriamente atender y cubrir los intereses y las legitimas expectativas que
tienen tres grupos humanos directamente involucrados: accionistas o propietarios,

administradores o empleados; v, clientes o usuarios.®’

% TOMASELLLI, L. Op. Cit. p. 23.

" 1dem., p. 24.
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1.2.6 Instrumento de evaluacion de la estrategia

1.2.6.1 Cuadro de mando integral®®

El concepto de cuadro de mando integral — CMI (balanced scorecard — BSC) fue
presentado en el nimero de Enero/febrero de 1992 de la revista Harvard Business
Review, con base en un trabajo realizado para una empresa de semiconductores. Sus
autores, Robert Kaplan y David Norton, plantean que el CMI es un sistema de
administracion o sistema administrativo (management system), que va mas alla de la
perspectiva financiera con la que los gerentes acostumbran evaluar la marcha de una

empresa.

Es un método para medir las actividades de una compafiia en términos de su vision y
estrategia. Proporciona a los gerentes una mirada global de las prestaciones del

negocio.

Es una herramienta de administracion de empresas que muestra continuamente
cuando una compafiia y sus empleados alcanzan los resultados definidos por el plan
estratégico. También es una herramienta que ayuda a la compafiia a expresar los

objetivos e iniciativas necesarias para cumplir con la estrategia.

Segun el libro The Balanced ScoreCard: Translating Strategy into Action, Harvard

Business School Press, Boston, 1996:

"el BSC es una herramienta revolucionaria para movilizar a la gente hacia el
pleno cumplimiento de la misién, a través de canalizar las energias,
habilidades y conocimientos especificos de la gente en la organizacion hacia
el logro de metas estratégicas de largo plazo. Permite tanto guiar el
desempefio actual como apuntar el desempefio futuro. Usa medidas en cuatro
categorias -desempefio financiero, conocimiento del cliente, procesos internos
de negocios y aprendizaje y crecimiento- para alinear iniciativas individuales,

organizacionales y trans-departamentales e identifica procesos enteramente

% Wikipedia. La enciclopedia libre. http://es.wikipedia.org/wiki/Cuadro_de_mando_integral
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nuevos para cumplir con objetivos del cliente y accionistas. EI BSC es un
robusto sistema de aprendizaje para probar, obtener realimentacion y
actualizar la estrategia de la organizacion. Provee el sistema gerencial para
que las compafiias inviertan en el largo plazo en clientes, empleados,
desarrollo de nuevos productos y sistemas mas bien que en gerenciar la
ultima linea para bombear utilidades de corto plazo. Cambia la manera en que

se mide y gerencia un negocio".

El CMI sugiere que veamos a la organizacion desde cuatro perspectivas, cada una de

las cuales debe responder a una pregunta determinada:

. Desarrollo y Aprendizaje (Learning and Growth): ;Podemos continuar
mejorando y creando valor?

. Interna del Negocio (Internal Business): ¢En qué debemos sobresalir?

. Del cliente (Customer): ;Como nos ven los clientes?

. Financiera (Financial): ;Como nos vemos a los ojos de los accionistas?

El CMI es por lo tanto un sistema de gestion estratégica de la empresa, que consiste

en:

. Formular una estrategia consistente y transparente.

. Comunicar la estrategia a través de la organizacion.

. Coordinar los objetivos de las diversas unidades organizativas.

. Conectar los objetivos con la planificacidn financiera y presupuestaria.
. Identificar y coordinar las iniciativas estratégicas.

. Medir de un modo sistematico la realizacién, proponiendo acciones

correctivas oportunas.

Perspectiva social y financiera
La perspectiva social y financiera indica si la estrategia y su puesta en practica

contribuyen a la mejora de los resultados sociales y econémicos.

Perspectiva del cliente
Demanda la identificacion clara de las preferencias del cliente en cuanto a precio,

calidad, tiempo, funcionalidad, imagen y servicio.
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Perspectiva de los procesos internos

La perspectiva de los procesos internos estd orientada a definir y articular aquellas
actividades en que la organizacién debe sobresalir para entregar una propuesta de
valor desde la perspectiva de los clientes y alcanzar los objetivos financieros y
sociales.

Cabe considerar que la revisién que se hace de la cadena de valor debe plantear la
posibilidad de redisefiar e innovar los procesos y actividades de los mismos,
aprovechando las oportunidades latentes en cuanto a mejoramiento continuo o
reingenieria de procesos se refiere, para cumplir las expectativas del cliente, mejorar

costos y eficiencia de los procesos y hacer un uso adecuado de los activos.

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

La perspectiva de aprendizaje y crecimiento proporciona la infraestructura que hace
posible que sean operativas el resto de las perspectivas. Consiste en analizar la
necesidad de un cambio del capital intelectual para alcanzar los objetivos de los
procesos internos. Este capital intelectual consiste en: conocimiento, destrezas
gerenciales, espiritu de equipo, plan de compensacion, procedimientos y conciencia
de calidad del servicio, capacidad para adaptarse a nuevas realidades, cambiar y
mejorar, entre otros. Sus variables principales estan referidas a: las competencias y
capacidades de los empleados, el uso de tecnologia como impulsor de valor, la
disponibilidad de informacion estratégica, la motivacion, la delegacion de poder y la

coherencia de objetivos.

La consideracion de esta perspectiva refuerza la importancia de invertir para crear
valor futuro, y no solamente en las areas tradicionales de desarrollo de nuevas
instalaciones 0 nuevos equipos, que sin duda son importantes, pero que hoy en dia,

por si solos, no dan respuesta a las nuevas realidades de los negocios.
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1.3 Gestion por Procesos®

1.3.1 Definicién de proceso

Un proceso puede ser definido como un conjunto de actividades enlazadas entre si

que, partiendo de uno o mas inputs (entradas) los transforma, generando un output

(resultado).

Las actividades de cualquier organizacion pueden ser concebidas como integrantes

de un proceso determinado. De esta manera, cuando un cliente entra en un comercio

para efectuar una compra, cuando se solicita una linea telefonica, un certificado de

empadronamiento, o la inscripcion de una patente en el registro correspondiente, se

estan activando procesos cuyos resultados deberan ir encaminados a satisfacer una

demanda.

Gréfico 5: Descripcion de un Proceso

Recursos: humanos y
materiales

N~

Requisitos £‘>

PROCESO

Salida:
resultados

CLIENTE

ZAS

Métodos/

Procedimientos

Fuente: BLAYA, Inmaculada. Gestion por Procesos. Oficina de Gestion y Control

de la Calidad. Universidad Miguel Hernandez. 2006

¥ Aliteco Consultores. 2006. http://www.aiteco.com/gestproc.htm
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Desde este punto de vista, una organizacion cualquiera puede ser considerada como
un sistema de procesos, mas o menos relacionados entre si, en los que buena parte de
los inputs serdn generados por proveedores internos, y cuyos resultados iran

frecuentemente dirigidos hacia clientes también internos.

Esta situacion hard que el ambito y alcance de los procesos no sea homogéneo,
debiendo ser definido en cada caso cuando se aborda desde una de las distintas
estrategias propias de la gestion de procesos. Quiere esto decir que, a veces, no es tan
evidente donde se inicia y donde finaliza un proceso, siendo necesario establecer una

delimitacion a efectos operativos, de direccion y control del proceso.

Un proceso puede ser realizado por una sola persona, o dentro de un mismo
departamento. Sin embargo, los mas complejos fluyen en la organizacion a traves de
diferentes areas funcionales y departamentos, que se implican en aquéel en mayor o

menor medida.

El hecho de que en un proceso intervengan distintos departamentos dificulta su
control y gestion, diluyendo la responsabilidad que esos departamentos tienen sobre
el mismo. En una palabra, cada area se responsabilizara del conjunto de actividades
que desarrolla, pero la responsabilidad y compromiso con la totalidad del proceso

tendera a no ser tomada por nadie en concreto.

Evidentemente, la organizacion funcional no va a ser eliminada. Una organizacion
posee como caracteristica basica precisamente la division y especializacion del
trabajo, asi como la coordinacion de sus diferentes actividades, pero una vision de la
misma centrada en sus procesos permite el mejor desenvolvimiento de los mismos,
asi como la posibilidad de centrarse en los receptores de los outputs de dichos
procesos, es decir en los clientes. Por ello, tal vez la gestion por procesos es un

elemento clave en la Gestion de la Calidad.
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1.3.2 Definicién de gestion por procesos

Actualmente, las organizaciones, independientemente de su tamafio y del sector de
actividad, han de hacer frente a mercados competitivos en los que han de conciliar la

satisfaccion de sus clientes con la eficiencia econdmica de sus actividades.

Tradicionalmente, las organizaciones se han estructurado sobre la base de
departamentos funcionales que dificultan la orientacion hacia el cliente. La Gestion
de Procesos percibe la organizacién como un sistema interrelacionado de procesos
que contribuyen conjuntamente a incrementar la satisfaccion del cliente. Supone una
vision alternativa a la tradicional caracterizada por estructuras organizativas de corte
jerarquico - funcional, que pervive desde mitad del XIX, y que en buena medida

dificulta la orientacion de las empresas hacia el cliente.

La Gestion de Procesos coexiste con la administracion funcional, asignando
"propietarios” a los procesos clave, haciendo posible una gestion interfuncional
generadora de valor para el cliente y que, por tanto, procura su satisfaccion.
Determina qué procesos necesitan ser mejorados o redisefiados, establece prioridades
y provee de un contexto para iniciar y mantener planes de mejora que permitan
alcanzar objetivos establecidos. Hace posible la comprensién del modo en que estan

configurados los procesos de negocio, de sus fortalezas y debilidades.

1.3.3 Caracteristicas de la gestion por procesos

Tal vez sean los objetivos que pueden plantearse la principal caracteristica de la

Gestién de Procesos:

e Incrementar la eficacia.
e Reducir costes.
e Mejorar la calidad.

e Acortar los tiempos y reducir, asi, los plazos de produccién y entrega del

servicio.
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Estos objetivos suelen ser abordados selectivamente, pero también pueden
acometerse conjuntamente dada la relacion existente entre ellos. Por ejemplo, si se

acortan los tiempos es probable que mejore la calidad.

Ademas estan presentes, en la gestion de procesos, otras caracteristicas que le
confieren una personalidad bien diferenciada de otras estrategias y que suponen, en
algunos casos, puntos de vista radicalmente novedosos con respecto a los
tradicionales. Asi, podemos aproximar las siguientes:

e ldentificacion y documentacion. Lo habitual en las organizaciones
es que los procesos no estén identificados y, por consiguiente, no se
documenten ni se delimiten. Tal y como se expuso anteriormente, los
procesos fluyen a través de distintos departamentos y puestos de la
organizacion funcional, que no suele percibirlos en su totalidad y como
conjuntos diferenciados y, en muchos casos, interrelacionados.

o Definicién de objetivos. La descripcion y definicion operativa de los
objetivos es una actividad propia de la gestion. La caracteristica del enfoque
que nos ocupa es definir explicitamente esos objetivos en términos del
cliente. Esto permitira orientar los procesos hacia la Calidad, es decir hacia la
satisfaccion de necesidades y expectativas.

o [Especificacion de responsables de los procesos. Al estar, por lo
comun, distribuidas las actividades de un proceso entre diferentes areas
funcionales, lo habitual es que nadie se responsabilice del mismo, ni de sus

resultados finales.

La gestion de procesos introduce la figura esencial de propietario del
proceso. El duefio del proceso es una persona que participa en sus
actividades. Serd esta persona la responsable ultima, teniendo control sobre el
mismo desde el principio hasta el final. Generalmente este papel es asignado

a un mando o directivo.

El propietario del proceso puede delegar este liderazgo en un equipo o en otra
persona gue tenga un conocimiento importante sobre el proceso. En este caso,
es vital que el duefio del proceso esté informado de las acciones y decisiones

que afectan al proceso, ya que la responsabilidad no se delega.
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e Reduccién de etapas y tiempos. Generalmente existe una sustancial
diferencia entre los tiempos de proceso y de ciclo. La gestion de procesos
incide en los tiempos de ciclo, y en la reduccién de las etapas, de manera que
el tiempo total del proceso disminuya.

o Simplificacion. Intentando reducir el ndmero de personas y
departamentos implicados en un ejercicio de simplificacion caracteristico de
esta estrategia de gestion.

e Reduccién y eliminacion de actividades sin valor afiadido. Es
frecuente encontrar que buena parte de las actividades de un proceso no
aportan nada al resultado final. Puede tratarse de actividades de control,
duplicadas o, simplemente, que se llevan a cabo porque surgieron, por alguna
razbn mas 0 menos operativa en principio, pero que no han justificado su
presencia en la actualidad. La gestion de procesos cuestiona estas actividades
dejando perdurar las estrictamente necesarias, como aquellas de evaluacion
imprescindibles para controlar el proceso o las que deban realizarse por
cumplimiento de la legalidad y normativa vigente.

e Reduccion de burocracia.

e Ampliacién de las funciones y responsabilidades del personal. Con
frecuencia es necesario dotar de mas funciones y de mayor responsabilidad al
personal que interviene en el proceso, como medio para reducir etapas y
acortar tiempos de ciclo. La implantacion de estos cambios afecta
fuertemente al personal, por lo que ha de ser cuidadosamente llevada a cabo
para reducir la resistencia que pudiera darse en las personas implicadas.

e Inclusién de actividades de valor afiadido. Que incrementen la

satisfaccion del cliente del proceso

1.3.4 Modelado de procesos

Frecuentemente los sistemas (conjuntos de procesos Yy subprocesos integrados en una
organizacion) son dificiles de comprender, amplios, complejos y confusos; con
multiples puntos de contacto entre si y con un buen nimero de areas funcionales,
departamentos y puestos implicados. Un modelo puede dar la oportunidad de

organizar y documentar la informacién sobre un sistema.
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Pero ¢qué es un modelo? Un modelo es una representacion de una realidad compleja.
Modelar es desarrollar una descripcion lo mas exacta posible de un sistema y de las
actividades llevadas a cabo en él.

Cuando un proceso es modelado, con ayuda de una representacion grafica (diagrama
de proceso), pueden apreciarse con facilidad las interrelaciones existentes entre
distintas actividades, analizar cada actividad, definir los puntos de contacto con otros
procesos, asi como identificar los subprocesos comprendidos. Al mismo tiempo, los
problemas existentes pueden ponerse de manifiesto claramente dando la oportunidad

al inicio de acciones de mejora.

Diagramar es establecer una representacion visual de los procesos y subprocesos, lo
que permite obtener una informacion preliminar sobre la amplitud de los mismos, sus

tiempos y los de sus actividades.

Los diagramas de flujo representan graficamente un proceso o sistema utilizando
cuadros y lineas interconectadas. Son sencillos pero excelentes cuando se busca

explicar un proceso que tenga sentido.*

La representacion grafica facilita el analisis, uno de cuyos objetivos es la
descomposicion de los procesos de trabajo en actividades discretas. También hace
posible la distincion entre aquellas que aportan valor afiadido de las que no lo hacen,
es decir que no proveen directamente nada al cliente del proceso o al resultado
deseado. En este dltimo sentido cabe hacer una precision, ya que no todas las
actividades que no proveen valor afiadido han de ser innecesarias; éstas pueden ser
actividades de apoyo y ser requeridas para hacer mas eficaces las funciones de
direccion y control, por razones de seguridad o por motivos normativos y de

legislacion.

Diagramar es una actividad intimamente ligada al hecho de modelar un proceso, que

es por si mismo un componente esencial en la gestion de procesos.

“0 HEIZER, Jay y RENDER, Barry. Op. Cit. p. 200.
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Simbologia del flujograma:

Inicio y final del
proceso Medicion

Actividad o paso

individual
Documento
Punto de
decision
Conector Datos

almacenados

1.3.5 Redisefio y mejora de procesos

Redisefiar un proceso es hacerlo mas eficiente y eficaz. Es conseguir que rinda en un
grado superior al que tenia anteriormente, y ello gracias a una accion sistematica

sobre el proceso que hara posible que los cambios sean estables.

Se trata de conocer el proceso, sus causas asignables (imputables) de variacion, de
eliminar actividades sin valor afiadido y de aumentar la satisfaccion del cliente. El
redisefio de procesos incluye una actividad de mejora permanente, ya que al redisefio

en si ha de seguir la aplicacion del ciclo PDCA de mejora continua.

Un primer paso, esencial para acometer la mejora de procesos, es contar con el
liderazgo de la alta direccion de la organizacion. Este liderazgo ha de ser asumido
decididamente e ir acompafiado de un intenso compromiso, mientras que es
comunicado explicitamente de manera que se genere un estado de opinién y actitud

favorables hacia las actividades de mejora y sus resultados. Igualmente, los lideres
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deben asegurar que los equipos de mejora tengan a su disposicion todos los recursos

necesarios y la capacitacion precisa para emprender y ultimar su mision.
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA FUNDACION VISTA
PARA TODOS

2.1 Historia

El 8 de noviembre de 1989 se fund6 Vista para todos, con la intencion de reducir la
incidencia de enfermedades de la vista, principalmente, en personas de escasos

recursos.

La Fundacién Vista Para Todos es una ONG reconocida por el estado ecuatoriano
con acuerdo ministerial No. 2948.

A partir de 1999 se crearon nuevas sucursales de la fundacion en Quito. Ahora son
ocho en el norte, centro y sur y en los valles de Los Chillos y Tumbaco.

En la actualidad cuenta con 32 sucursales distribuidas en las ciudades de: Quito,
Riobamba, Ambato, Cayambe, Esmeraldas, Otavalo, Atuntaqui, Ibarra, Santo

Domingo de los Tsachilas, Latacunga, Puyo, Tulcany Loja.

En 21 afios han logrado entregar mas de 600.000 lentes, asi como también han
realizado 4 651 cirugias de catarata sin costo. Se beneficio6 a 300 000 adultos
mayores con lentes de lectura totalmente gratuitos. Ademas es una satisfaccion para
ellos el haber logrado entregar 12 300 sillas de ruedas gratuitamente entre otras

ayudas de accion social.
En septiembre del 2008 se inaugurd un nuevo edificio de consultas y quir6fanos en la

ciudad que cuenta con equipos de Gltima tecnologia. En el lugar funciona todo el

centro especializado en la vision.
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2.2 Misién

La mision de la Fundacion Vista para Todos es brindar servicios de salud integral a
bajos costos y de calidad a la poblacion mas necesitada de nuestro pais, a través de la
atencion permanente en nuestras sedes y de las jornadas medicas semanales,

ayudando a resolver problemas de insalubridad en la comunidad ecuatoriana.

2.3 Vision

La vision de la Fundacion Vista para Todos es proyectar en salud visual y auditiva en
beneficio de la colectividad con eficiencia, calidad y costos acordes a la economia de

nuestra gente, incorporando tecnologia y especialidades médicas de mayor demanda.

2.4  Objetivos

Los objetivos especificos que persigue la Fundacién Vista Para Todos son los

siguientes:

v' Promover la salud integral, que incluye lo fisico y mental de la poblacion
ecuatoriana de los sectores urbano, urbano-marginal y rural, con énfasis a
las personas con capacidades diferentes y dando cumplimiento al Articulo
2 de la Ley Organica de Salud; todos los integrantes del Sistema Nacional
de salud para la ejecucion de las actividades relacionadas con la salud, se
sujetaran a las disposiciones de ésta Ley y sus reglamentos y las normas

establecidas por la Autoridad Sanitaria Nacional.

v' Desarrollar programas de atencidn, mejoramiento y proteccion de la salud
visual de todos los ecuatorianos, con los servicios de Optometria,
Oftalmologia, Cirugias, Optica y Laboratorio de Optica, cumpliran con lo
que se especifica en la Ley Organica de Salud, en el Libro 1V, de los
Servicios y Profesiones de la Salud, articulos N° 180, 181, 184, 185y
188.

v' Brindar servicios médicos ambulatorios en atencién primaria de salud, de

especialidades y quirdrgica, a nivel nacional, en coordinacion con la
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autoridad Sanitaria Nacional, Provincial y con las diferentes unidades
operativas del Ministerio de Salud en donde se vaya a prestar el servicio
ambulatorio de especialidad y quirdrgico.

v" Planificar y ejecutar Programas de Ayuda Social, para la poblacién de los
quintiles 1 y 2, nifios, nifias, adolescentes, mujeres embarazadas, adultos

mayores y personas con capacidades diferentes.

2.5  Cultura Organizacional

Segun Jacques, “cultura organizacional es la manera rutinaria o tradicional de pensar
y hacer las cosas, compartida en gran parte por todos los miembros de la
organizacion, que deben aprender y aceptar los nuevos miembros para ser aceptados

en el servicio de la empresa.”**

VISTA PARA TODOS, es un organismo sin fines de lucro y de caracter social en el
area de salud, a lo largo de toda su trayectoria ha direccionado sus servicios y ayuda

social a las poblaciones de escasos recursos econémicos del pais.

Este grupo humano de trabajo estd convencido de que la clave del desarrollo de los
pueblos es la autogestion y la union de organizaciones e instituciones con las mismas
metas, cuyo objetivo primordial sea el servicio a la comunidad para sumar esfuerzos

y multiplicar beneficios en favor de la poblacion méas vulnerable de nuestro pais.

Este organismo, cada afio consecutivo, entrega sillas de ruedas, y realiza cirugias de
catarata y estrabismo de forma gratuita. Todo es posible gracias al apoyo humanitario
del estado y de varios organismos internacionales. El Lic. Diego Benitez, Director de
la Fundacion Vista Para Todos, esta trabajando conjuntamente con los coordinadores
barriales en jornadas médicas y entrega de sillas de ruedas en diversos sectores de la
ciudad de Quito.

*1 JACQUES, Elliot, The Changing Culture of a Factory, Londres, Tavistock Publ., 1951.
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2.6 Organigrama Estructural

La Fundacién Vista Para Todos esta estructurada por la Asamblea General y el

Directorio, un Presidente Ejecutivo, un Director Ejecutivo y los niveles operativos.

Gréfico 6: Organigrama estructural de la Fundacién Vista para Todos

Oftalmologia Atencion al

Cliente

Ventas

Optometria Mensajeria

Tesoreria
Guardiania

Elaboracion de
Lentes Operaciones
Reparaciones Area de
Recuperacion

Fuente: El autor.

Limpieza

2.7 Estructura Funcional

» La Asamblea General.- Es el maximo organismo, esta conformado por
todos los Miembros de la Fundacion.

Las funciones de la Asamblea General son las siguientes:
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Cumplir y hacer cumplir las disposiciones legales, reglamentarias y
estatutarias.

Velar por el cumplimiento de los objetivos de la Fundacion.

Trazar las politicas y estrategias de la Fundacion, con el fin de

contribuir al mejoramiento de la salud de todos los ecuatorianos.
Elegir los Miembros del Directorio.

Aprobar el Estatuto y las reformas que se introduzcan al mismo.
Revisar y aprobar los Reglamentos Internos.

Interpretar las disposiciones estatutarias.

Delegar al Directorio el ejercicio de algunas de sus funciones
especificas.

Aprobar anualmente el plan y presupuesto de la Fundacion.

Aprobar los estados financieros e informes de actividades de la

Fundacion.
Evaluar la marcha de la Fundacion.

Conocer y resolver la disolucion de la Fundacion y liquidacién

patrimonial.

El Directorio.- Es el 6rgano representativo de la Fundacion Vista Para

Todos y le corresponde dirigir y ejecutar las actividades enmarcadas en el

ambito de los objetivos para los cuales fue creada la Fundacion y las

resoluciones de la Asamblea. Sus Miembros seran elegidos por la

Asamblea General.

Son funciones del Directorio las siguientes:

Promover el fortalecimiento y desarrollo de la Fundacién Vista Para
Todos.
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Establecer mecanismos de coordinacion y cooperacion con
organismos nacionales e internacionales, gubernamentales y no

gubernamentales.

Elegir el o los representantes ante diversas Redes o Foros nacionales e

internacionales.

Remitir un informe de las actividades desarrolladas en el afio
precedente y la programacién para el nuevo afio, a la Direccién de

Asesoria Juridica del Ministerio de Salud Publica.

Ejecutar el Plan de Trabajo aprobado por la Asamblea General de la

Fundacion.
Aprobar el ingreso de los nuevos Miembros de la Fundacion.

Velar por el cumplimiento del Estatuto, Reglamentos y Resoluciones
de la Asamblea General.

Elaborar el Plan y el Presupuesto anual de la Fundacion para

conocimiento y aprobacion de la Asamblea General.

Gestionar recursos para el sostenimiento, sustentabilidad y

financiamiento de los programas.

Establecer Convenios de Cooperacion y/o colaboracion con los
organismos e instituciones que se identifiquen con los objetivos de la

Fundacion.

Ejercer vigilancia para que los bienes y rentas se conserven y manejen

de acuerdo con las Leyes pertinentes, el Estatuto y los Reglamentos.
Elaborar el Reglamento Interno.

Desempefiar las atribuciones que no estén asignadas a otro érgano o

funcionario.

Presidente Ejecutivo.- Las funciones del Presidente Ejecutivo son:
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- Cumplir y hacer cumplir el Estatuto, el Reglamento Interno y las
Resoluciones de la Asamblea General y del Directorio.

- Presidir la Asamblea General y el Directorio.

- Convocar a sesiones de Asamblea General y a reuniones de
Directorio.

- Informar a la Asamblea General del desenvolvimiento de Ila

Institucion.
- Suscribir conjuntamente con el Tesorero los egresos de la Institucion.

- Firmar conjuntamente con el Secretario las Actas de la Asamblea
General y Directorio.

- Supervisar la administracion de la Fundacion y adoptar las medidas

necesarias para la apropiada marcha de la Institucion.

- Participar en la elaboracion de planes operativos y presupuestarios de

la Fundacion y presentarlos a las instancias pertinentes.

- Apoyar en la generacion de recursos para la sostenibilidad de la

Institucion.

- Las demés que le asignen las Leyes pertinentes, el Estatuto, el

Reglamento Interno, la Asamblea General y el Directorio.

Director Ejecutivo.- Las funciones del Director Ejecutivo son:

- El Director Ejecutivo ejercerd la representacion legal, judicial y

extrajudicial de la Fundacién Vista para Todos

- Asumir las funciones del Presidente en ausencia de éste o por

delegacion del mismo.
- Firmar Contratos o Convenios, previa aprobacion del Directorio.

- Coordinar y ejecutar los Programas que desarrolle la Fundacién.
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- Preparar el Informe Anual de Actividades y presentarlo a la Asamblea

General y a otras instancias pertinentes.

- Coordinar los apoyos y relaciones interinstitucionales de la Fundacion

a nivel nacional e internacional.

- Las demas que le asignen las Leyes, el Estatuto, el Reglamento
Interno, la Asamblea y el Directorio.

Consultorios.- Es el area encargada especificamente de todas las
actividades de atencion en el area de consulta externa (atencion

ambulatoria).

Laboratorio de Lentes.- Es el area encargada de la elaboracion de lentes

para los pacientes y reparacion de lentes dafiados o rotos.

Unidad Quirargica.- Incluye las salas de operaciones que es el area
donde se realizan las intervenciones quirargicas a los pacientes, y el area
de recuperacion que es donde los pacientes que fueron intervenidos

quirurgicamente se recuperan de la operacion.

Administracion.- Es la unidad que gestiona la atenciéon al cliente,
coordina la comunicacién interna y externa de todo lo que sucede en la

Fundacion, y comprende también las actividades de tesoreria y cajas.

Otros Servicios.- Se tiene el area de ventas, que es donde se oferta los
distintos productos de la Fundacién como son los colirios, lentes de todo
tipo y accesorios como estuches. Ademas tenemos a los entes de apoyo

que incluyen la mensajeria, guardiania y limpieza.
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2.8 Andlisis Externo

2.8.1 Macroambiente y microambiente

Segun Chiavenato, “Ambiente es todo lo que rodea externamente a la organizacion.
En otros términos, ambiente es todo aquello que estda méas alla de las fronteras o
limites de la organizacion. El ambiente se puede desdoblar en dos grandes

segmentos: general o macroambiente y especifico o microambiente.”*

El ambiente general o macroambiente es el medio mas amplio que incluye a la
sociedad, los paises, las organizaciones, empresas, las comunidades, entre otros.
Funciona como contexto amplio que afecta a todos sus componentes e integrantes de
modo genérico, aunque algunos puedan experimentar mas influencias y presiones

que otros.

Para el caso de la Fundacion Vista para Todos, su ambiente general es toda la

sociedad ecuatoriana donde se desenvuelve.

En lo Politico se puede destacar que el Gobierno actual del Presidente Rafael Correa
se caracteriza por ser paternalista, y eso puede afectar a la Fundacion Vista para
Todos, ya que si en los hospitales del Estado los pacientes pueden acceder a atencion

gratuita, se podria perder esos potenciales clientes.

En lo Social, la Fundacion Vista para Todos es reconocida por la labor de ayuda
desinteresada que realiza en beneficio de personas de escasos recursos econémicos a

lo largo de todo el pais.

En lo Tecnoldgico, la Fundacion Vista para Todos posee tecnologia de punta de
Gltima generacidn para realizar las diferentes intervenciones quirirgicas de catarata,
estrabismo, pterigion, vias lagrimales, etc., y para realizar los examenes de

laboratorio necesarios para la deteccidn de problemas oculares.

2 CHIAVENATO, Idalberto. Op. Cit. p. 78.
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En lo referente a la Comunicacion, la falta de cobertura por parte de los medios hace
dificil compartir la labor de la fundacion con la sociedad y por ende dificulta la
accion social brindada por la misma. Son escasos los medios que otorgan la apertura
para dar a conocer la labor de Vista Para Todos al publico en general. Es por eso que
se ha optado por difundir la labor social de la Fundacion mediante el Internet (a
través de su pagina web y redes sociales) que es una herramienta masiva que a

revolucionado las comunicaciones en los ultimos tiempos.

Ademas, se tiene en el macroambiente a los Organismos Internacionales de apoyo
humanitario que brindan su ayuda econémica a la Fundacién mediante donaciones
que sirven para que pueda realizar su mision, tales como: Counterpart Internacional,
Hope Haven International Ministries, Rree Wheelchair Mision, Wheelchair
Fundation, Friendo of Ecuador-Canada y World Blindness Outreach, Inc.

El ambiente especifico o microambiente es el mas cercano e inmediato a cada
organizacion. En consecuencia, cada organizacion tiene su ambiente particular de
trabajo que constituye el nicho donde desarrolla sus operaciones y donde obtiene sus

insumos y coloca sus productos y servicios.

El microambiente en la Fundacion Vista para Todos lo constituyen en primer lugar
sus Clientes, es decir, la poblacion de escasos recursos economicos del pais a la que
le brinda sus servicios, ya que su misién esta direccionada a este segmento de
personas. La falta de ayuda econdmica hacia la fundacion obliga a que la misma
cuente con un sistema de autogestion que permite ayudar a las personas de escasos
recursos. Los pacientes que pueden pagar las consultas y los tratamientos,

subvencionan los servicios de quienes no tienen.

En cuento a los Proveedores, la Fundacion Vista para Todos, la mayoria de las veces
recibe equipos y materiales donados por empresas o entidades. Los materiales
necesarios para la elaboracion de lentes son originarios de Alemania y Estados

Unidos.

Otro aspecto del microambiente es la Competencia que para la Fundacion Vista para

Todos la constituyen las clinicas y dpticas privadas y los centros de salud del Estado
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que brindan los servicios de oftalmologia y optometria. Para ampliar mas este punto,

se realiz6 un estudio de la competencia.

2.8.2 Estudio de la Competencia

2.8.2.1 Identificacion de la Competencia

A pesar de que en el Ecuador no existe una clinica especializada en enfermedades de
la vision con las caracteristicas de la Fundacion Vista para Todos, es decir, sin fines
de lucro, la competencia que tiene son las clinicas y épticas privadas y los centros de
salud del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

Ya que no se cuenta con informacion que nos indique cuél es el grado de aceptacion
de la Fundacion con relacion a los otros centros de atencion, se pretende recoger la

informacion del publico en general mediante un sondeo de opinion o encuesta.

2.8.2.2 Disefio del instrumento de Investigacion

En base a los objetivos de la investigacion se disefio un sondeo de opinion o encuesta
(Anexo 1), a fin de recoger la informacion de fuente primaria de los clientes externos

que pueden ser también clientes potenciales.

2.8.2.3 Objetivo de la encuesta

El objetivo de la encuesta es determinar si el pablico en general conoce la labor que
realiza la Fundacién Vista para Todos, asi como el concepto o imagen que tienen de
la misma. Ademas se desea conocer si las personas padecen de afecciones de la vista
y si procuran de atencion médica visual, conocer la preferencia del lugar a donde

acuden para recibir esa atencion, asi como el grado de aceptacién de la misma.

2.8.2.4 Metodologia

Para lograr este objetivo, se desarrollara un estudio exploratorio-descriptivo, para
ello se aplicara una encuesta o sondeo de opinidén que consta de 5 preguntas cerradas

de facil entendimiento y aplicacién para el pablico en general.
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2.8.2.5 Aspectos de Medicion

Se desea medir los siguientes aspectos:

v

v

El reconocimiento de la Fundacion ante la sociedad.

La cantidad de personas que padecen de afecciones visuales y procuran

de atencion médica visual.
El lugar al cual acuden para recibir esa atencion.
La satisfaccion del usuario con el centro de atencidn escogido.

El concepto o imagen que tiene el publico en general de la Fundacion
Vista para Todos

2.8.2.6 Aplicacion de la encuesta

A continuacion se precisan los aspectos que orientan el proceso de aplicacion de las

encuestas a los clientes externos.

Mercado Objetivo

La encuesta va dirigida hacia personas de cualquier sexo, mayores de 18 afios, de

toda clase social, de la ciudad de Quito.

Tamano de la Muestra

Se desea determinar la muestra con un nivel de confianza del 95% y un margen de

error de 5%.

Ya que la poblacién es mayor a 5000 personas, se aplicara la siguiente férmula para

determinar la muestra:

2°PQ
h2

n=
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Donde:

n = Tamafo de la muestra

z = Nivel de confianza

P = Probabilidad de ocurrencia

Q = Probabilidad de no ocurrencia

h = Margen de error

Célculo:

o _ (1.96)*(05)(0.5)
~ (0.05)°

n =384

2.8.2.7 Tabulacion y analisis

A continuacion se presenta la tabulacion y los resultados obtenidos en la encuesta

aplicada al pablico en general:

Pregunta 1: ¢Ud. conoce la labor que realiza la Fundacion Vista para Todos?

Tabla 1: Tabulacion pregunta 1. Encuesta al publico en general.

No. %
Sl 311 81%
NO 73 19%

Gréfico 7: Resultados obtenidos pregunta 1. Encuesta al publico en general.

NO
19%

81%
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INTERPRETACION:
El 81% de los encuestados conoce la labor que realiza la Fundacion Vista para

Todos, mientras que el 19% no la conoce.

Pregunta 2: ;Ud. tiene o ha tenido alguna enfermedad o afeccion de la vista que le

haya procurado atencion medica?

Tabla 2: Tabulacion pregunta 2. Encuesta al publico en general.

No. %
Sl 246 64%
NO 138 36%

Grafico 8: Resultados obtenidos pregunta 2. Encuesta al publico en general.

SI
64%

INTERPRETACION:
El 64% de los encuestados tienen o han tenido alguna enfermedad o afeccion visual
que les procuré atencién médica, mientras que el 36% no la han tenido.

Pregunta 3: (A qué centro acude para recibir atencion médica visual?

Tabla 3: Tabulacién pregunta 3. Encuesta al publico en general.

No. %
Fundacioén Vista para Todos 161 42%
Centro de Salud del IESS 96 25%
Clinica Particular 88 23%
Otro 39 10%
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Grafico 9: Resultados obtenidos pregunta 3. Encuesta al publico en general.

Otro

10%
1 Fundacion Vista

para Todos
/ 42%
Clinica Particular

23%

7

I
Centro de Salud del

IESS
25%

INTERPRETACION:
El 42% de los encuestados acuden a la Fundacion Vista para Todos para recibir

atencion médica visual, el 33% acuden a Clinicas y Opticas privadas y el restante

25% acuden a los Centros de Salud del I.E.S.S.

Pregunta 4: En el centro de atencion elegido ¢es Ud. bien atendido?

Tabla 4: Tabulacion pregunta 4. Encuesta al publico en general.

No. %
Sl 338 88%
NO 46 12%

Gréfico 10: Resultados obtenidos pregunta 4. Encuesta al pablico en general.

NO
12%

Sl
88%

INTERPRETACION:
El 88% de los encuestados manifestaron estar bien atendidos en el centro elegido,

mientras que el 12% declararon no estar bien atendidos.
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Pregunta 5: ;Qué concepto o imagen tiene Ud. de la Fundacion Vista para Todos?

Tabla 5: Tabulacion pregunta 5. Encuesta al pablico en general.

No. %
Excelente 88 23%
Muy Bueno 107 28%
Bueno 100 26%
Regular 54 14%
Malo 0 0%
Ninguno 35 9%

Grafico 11: Resultados obtenidos pregunta 5. Encuesta al publico en general.

Ninguno
9% Excelente
23%

Malo
Regular 0%
14%

Bueno_ /

26%

\Muy Bueno

28%

INTERPRETACION:
El 77% de los encuestados manifiesta tener una imagen positiva de la Fundacion

Vista para Todos, el 14% tiene una imagen regular y el 9% no tiene ningdn concepto.

2.8.3 Estudio de los clientes directos o usuarios del servicio

2.8.3.1 Identificacién de clientes directos

Los “usuarios directos” de la Fundacion Vista para Todos son todas las personas que

visitan las instalaciones de la institucién en busca de servicios de atencién médica.

2.8.3.2 Determinacién de las demandas de los clientes directos

El abordar las inquietudes del cliente directo es tan esencial para la atencién de
buena calidad como la competencia técnica. Para el usuario, la calidad depende

principalmente de su interaccion con el personal de salud, de atributos tales como el
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tiempo de espera, el buen trato, la privacidad, la accesibilidad de la atencién vy,

sobretodo, de que obtenga el servicio que procura.

En los momentos actuales se es competitivo como organizacién 0 como persona si se
esta entre los que, de acuerdo a criterios del mercado, proporcionan mayor
satisfaccion al cliente. De tal forma que la calidad de los servicios de salud pasa a
constituir una exigencia que se extiende progresivamente desde una perspectiva
tradicionalmente centrada en la institucion a otra que incorpore la perspectiva de los
usuarios y trabajadores de los servicios, que los enfoques gerenciales denominan

clientes externos e internos respectivamente.*®

La satisfaccion del usuario es uno de los resultados mas importantes de prestar
servicios de buena calidad, dado que influye de manera determinante en su
comportamiento. La satisfaccion del cliente puede influir en:**

v' El hecho de que el usuario procure 0 no procure atencion.

v" El lugar al cual acuda para recibir atencion.

v" El hecho de que esté dispuesto a pagar por los servicios

v" El hecho de que el usuario siga 0 no siga las instrucciones del prestador

de servicios.

v" El hecho de que el usuario regrese o no regrese al prestador de servicios

Y,

v' El hecho de que el usuario recomiende o no recomiende los servicios a los

demas.

** DIPRETE, A., Garantia de la Calidad de la Atencién de salud en los paises en desarrollo, U.R.C.
Bethesda, M.D, Segunda Edicion 7:17.

“ DONOVAN, J., Patient decision making: The missing ingredient in compliance research,
International Journal of Technology Assesment in Health Care, 11(3): 443-455. 1995.
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Teniendo como marco general estas referencias, se pretende recoger mediante una
encuesta la percepcion sobre la calidad en la atencion de quienes reciben y acuden a
los servicios de la Fundacién Vista para Todos.

2.8.3.3 Disefio del instrumento de Investigacion

En base a los objetivos de la investigacion se disefid el formato de encuesta (Anexo
2), a fin de recoger la informacion de fuente primaria de los clientes o usuarios de la

Fundacién Vista para Todos.

2.8.3.4 Objetivo de la encuesta

El objetivo de la encuesta es conocer el grado de satisfaccion de los usuarios
externos con la atencidn recibida en los servicios de salud de la Fundacion Vista para
Todos, identificando su percepcion sobre los atributos de calidad de esa atencion y
los factores determinantes de satisfaccion o insatisfaccion, para abordarlos a través

de procesos de mejora continua.

2.8.3.5 Metodologia

Para lograr este objetivo, se desarrollara un estudio exploratorio-descriptivo, para
ello se aplicara una encuesta de salida a los usuarios de los servicios, inmediatamente
después de que se les otorgue los servicios de salud (encuesta transaccional). En el
disefio de la presente encuesta, para la elaboracion de las secciones y preguntas que
contiene, se ha tenido en consideracion la correlacion de éstas con las dimensiones
de la calidad y los correspondientes atributos y estandares establecidos para el primer

nivel de atencion.

El cuestionario desarrollado contiene preguntas muy sencillas, de facil comprension
y aplicacion direccionada para la captura de los datos mas relevantes sobre la
percepcion de los usuarios, con énfasis en los aspectos de la calidad humana y del

entorno implicados en la prestacion de los servicios de salud.
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Para el levantamiento de la informacién se utilizard la metodologia cuantitativa,
teniendo como instrumento de recoleccidbn un cuestionario estructurado tipo
encuesta, entrevistdndose directamente a la persona seleccionada (usuarios que hayan

recibido el servicio de consulta ambulatoria).

2.8.3.6 Aspectos de Medicion

Para la medicion se ha disefiado un instrumento que consta de tres partes, que tienen
un conjunto de preguntas, con respuestas cerradas mayormente, y algunas abiertas
que pretenden explorar mas a profundidad la percepcion de los usuarios respecto del

servicio recibido.

Los aspectos centrales a medir estdn relacionados con los atributos de calidad
establecidos para este nivel de atencion, conteniendo 17 preguntas, con respuestas
que buscan que el usuario defina posturas polares (bueno — malo 6 si — no) dejando la
posibilidad de reservarse el derecho de opinar (no opina); ademas hay algunas
subpreguntas que deberan ser respondidas en forma abierta. También se deja abierta

la posibilidad de dar opiniones y/o sugerencias.

PARTES DEL INSTRUMENTO

Parte I: Aspectos Generales

Aborda los datos generales de los encuestados y razones de eleccién del

establecimiento para atenderse.

Parte Il: Percepcion del usuario respecto a la atencion recibida

Respeto al Usuario (preguntas 1y 2)
Eficacia (pregunta 3)

Informacién Completa (preguntas 4 a 7)
Accesibilidad (preguntas 8 y 9)

Tiempo de Espera (pregunta 10)

AN N N NN

Seguridad (preguntas 11y 12)
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v' Satisfaccion Global y Fidelidad (preguntas 13 a 17)

Parte I11: Opiniones y sugerencias respecto de la atencion recibida.

2.8.3.7 Proceso para la aplicacion de la encuesta

A continuacion se precisan una serie de preguntas guia que orientan el proceso de las

encuestas a los usuarios:

¢A quiénes encuestar?

Se va a encuestar a aquellos usuarios que buscan atencion en el establecimiento de
salud, que se encuentren en una edad mayor de 14 afos. Si se trata de usuarios de

menor edad, se va a encuestar a la persona adulta que lleve al menor a la consulta.

¢ A cuantos encuestar?

Se desea realizar un estudio con una muestra significativa, asi que se considerara un
nivel de confianza de 95% y un margen de error esperado del 10%. Se toma como
universo a los usuarios nuevos (atendidos) promedio del afio anterior (suma total de

atendidos / 12 meses)
La tabla 6 ayudard a encontrar la muestra, las cifras fueron calculadas en rangos,

tomando como referencial de muestra el valor superior del rango de atendidos en el

mes.
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Tabla 6: Tamafo de la muestra segin rango de atendidos en el mes

CASO | RANGO DE ATENDIDOS EN EL MES MUESTRA
(Referencial aiio anterior) (¢éA cuantos encuestar?)
1 30 a 34 atendidos 25
2 35 a 37 atendidos 27
3 38 a 42 atendidos 29
4 43 a 46 atendidos 31
5 47 a 51 atendidos 33
6 52 a 56 atendidos 35
7 57 a 61 atendidos 37
8 62 a 67 atendidos 39
9 68 a 73 atendidos 41
10 74 a 79 atendidos 43
11 80 a 86 atendidos 45
12 87 a 93 atendidos 47
13 94 a 102 atendidos 49
14 103 a 111 atendidos 51
15 112 a 131 atendidos 55
16 132 a 163 atendidos 60
17 164 a 205 atendidos 65
18 206 a 265 atendidos 70
19 266 a 353 atendidos 75
20 354 a 497 atendidos 80
21 498 a 779 atendidos 85
22 780 a 1569 atendidos 90
23 1570 a 5906 atendidos 95
24 5907 atendidos en adelante 100

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios externos. Proyecto MINSA, Pert, 2000
En la Fundacion Vista para Todos se cuenta con estadisticas que muestran el flujo de

pacientes atendidos en todo el afio por mes, por dia y por afluencia en la mafiana o en

la tarde. En la tabla 7 se muestra la informacion historica del afio 2009.
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Tabla 7: Flujo de pacientes en la matriz de la Fundacion Vista para Todos

Aho Pacientes | Maifana | Tarde Dias Media | Mafana | Tarde
2009 70% 30% | Laborados | Por Dia 70% 30%
Enero 6542 4579 1963 26 252 176 75
Febrero 5964 3986 1708 22 259 181 78
Marzo 7202 5041 2161 26 277 194 83
Abril 6515 4561 1955 24 271 190 81
Mayo 6534 4574 1960 25 261 183 78
Junio 6459 4521 1938 25 258 181 78
Julio 8917 6242 2675 26 343 240 103
Agosto 9609 6726 2883 25 384 269 115
Septiembre 7439 5207 2232 26 286 200 86
Octubre 6387 4471 1916 26 246 172 74
Noviembre 5514 3860 1654 23 240 168 72
Diciembre 5534 3874 1660 26 213 149 64
Suman 82346 57642 | 24704 300 3290 2303 987

Fuente: Dep. Contabilidad de la Fundacion Vista para Todos.

Dado que el flujo de pacientes anual es de 82346 personas, dividimos para 12 meses
del afio y obtenemos la media mensual que es de 6862 pacientes. En conclusion,
tomando como referencia la tabla anterior, tomaremos una muestra de 100 personas

para realizarles las encuestas

Debido a que existe variabilidad de percepciones sobre la atencion, de acuerdo al
flujo de atenciones por dia en el establecimiento, ocasionado por la mayor demanda
de servicios de algunos dias de la semana en comparacion con otros; es que se

propuso ejecutar la encuesta durante una semana.

La encuesta se realizd la semana del 18 al 21 de abril del 2011.

-61-



2.8.3.8 Tabulacion y andlisis

A continuacion se presenta la tabulacion y el analisis de los resultados obtenidos en

la encuesta a los clientes externos o usuarios directos:

ASPECTOS GENERALES
1) Edad

Tabla 8: Tabulacién de las edades de los clientes o usuarios.

No. %
De 15 a 24 afios 10 10%
De 25 a 34 afios 17 17%
De 35 a 44 afios 31 31%
De 45 a 54 afios 21 21%
De 55 a 64 afios 6 6%
De 65 a mas afos 15 15%

Grafico 12: Edades de los usuarios.

Edades de los usuarios

35% 31%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Del5a De?25a De 35 a De4d5a Deb5a De65a
24 afios 34 afos 44 afios 54 afios 64 afios mas afos

INTERPRETACION:
El 10% de los usuarios tienen entre 15 y 24 afios, el 17% tienen entre 25 a 34 afios, el
31% tienen de 35 a 44 afos, el 21% tienen de 45 a 54 afios, el 6% tienen de 55 a 64

afios y el 15% tienen de 65 a mas afios.
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2) Sexo

Tabla 9: Tabulacién del sexo de los clientes o usuarios.

No. %
Masculino 31 31%
Femenino 69 69%

Grafico 13: Sexo de los usuarios.

Sexo de los usuarios

Masculino
31%

Femenino
69%

INTERPRETACION:

El 69% de usuarios son mujeres y el 31% son hombres.

3) Sector donde viven los usuarios

Tabla 10: Tabulacion del sector donde viven los usuarios.

No. %
Norte 69 69%
Sur 25 25%
Centro 6 6%
Fuera de la ciudad 0 0%

Grafico 14: Sector de residencia de los usuarios.

Sector de residencia de los usuarios

Centro Fuera de la
6% ciudad
0%

Sur
25%

Norte
69%
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INTERPRETACION:
El 69% de usuarios de la matriz de la Fundacion Vista para Todos viven en el norte

de Quito, el 25% viven en el sur y el 6% viven en el centro.

4) Razon por la que escogi6 la Fundacion Vista para Todos

Tabla 11: Tabulacién de las razones por las que escogieron la FVPT.

No. %
Estd mas cerca 13 13%
No tiene seguro 6 6%
Es barato 19 19%
Hay buena atencion 62 62%
No hay otro establecimiento 0 0%
Otro 0 0%

Grafico 15: Razones de escoger la FVPT.

Razones de escoger la FVPT

No hay otro
establecimiento Estad mas cerca
0% 13%

No tiene seguro
6%

Hay buena atencion
62% Es barato

19%

INTERPRETACION:
El 62% de usuarios escogio los servicios de la Fundacién Vista para Todos porque
hay buena atencion, el 19% porque es mas barato, el 13% porque estd mas cerca y el

6% porque no tiene seguro.
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5) Como se entero de los servicios que brinda la Fundacion

Tabla 12: Tabulacion de cémo se enteré de los servicios de la FVPT.

No. %
Radio/Television 13 13%
Prensa Escrita 5 5%
Internet 7 7%
Alguien se lo recomendé 75 75%
Otro medio 0 0%

Gréafico 16: Como se enterd de los servicios de la FVPT

Cémo se enterd de los servicios de la FVPT

Otro medio Radio/Televisién
0% 13%

Prensa Escrita
5%

Internet
7%

Alguien se lo
recomendé
75%

INTERPRETACION:
El 75% de los usuarios se enteraron de los servicios que brinda la Fundacion porque
alguien se los recomendd, el 13% lo hicieron por medio de la radio y television, el
7% por el Internet y el 5% a través de la prensa escrita.

PERCEPCION DE LA ATENCION RECIBIDA

Pregunta 1: ¢;Durante su permanencia en el establecimiento como lo trataron?

Tabla 13: Tabulacion pregunta 1. Encuesta a usuarios.

No. %
BIEN 94 94%
MAL 0 0%
NO OPINA 6 6%
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Gréfico 17: Resultados obtenidos pregunta 1. Encuesta a usuarios.

BIEN ' 24%
0,
vaL [ 9%
NO OPINA 6%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

INTERPRETACION:
El 94% de los usuarios manifestaron haber sido bien atendidos durante su
permanencia en la Fundacion. El restante 6% no opino sobre el asunto.

Pregunta 2: ¢El personal le brindd confianza para expresar su problema?

Tabla 14: Tabulacion pregunta 2. Encuesta a usuarios.

No. %
Sl 87 87%
NO 4 4%
NO OPINA 3 3%
NO APLICA 6 6%

Gréfico 18: Resultados obtenidos pregunta 2. Encuesta a usuarios.

s ' 87%

NO 4%

NO OPINA |37

NO APLICA 6%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

INTERPRETACION:
El 87% de usuarios declararon que el personal les brind6é confianza para expresar su

problema. El 4% de usuarios no estan de acuerdo con la opinion.
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Pregunta 3: ;Considera que durante la consulta médica le hicieron un examen
completo?

Tabla 15: Tabulacién pregunta 3. Encuesta a usuarios.

No. %
Sl 88 88%
NO 4 4%
NO OPINA 8 8%
NO APLICA 0 0%

Grafico 19: Resultados obtenidos pregunta 3. Encuesta a usuarios.

S l 88%
NG 4%
NO OPINA 8%
NO APLICA [[§10%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

INTERPRETACION:
El 88% de usuarios consideraron que durante la consulta médica les hicieron un

examen completo. EI 4% de usuarios no estan de acuerdo con la opinidn.

Pregunta 4: (El personal que le atendié le explicd sobre el examen que le iba a
realizar?

Tabla 16: Tabulacion pregunta 4. Encuesta a usuarios.

No. %
Sl 63 63%
NO 31 31%
NO OPINA 6 6%
NO APLICA 0 0%
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Gréfico 20: Resultados obtenidos pregunta 4. Encuesta a usuarios.

%
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INTERPRETACION:
El 63% de usuarios manifestaron que el personal que les atendié les explico sobre el
examen que les iban a realizar. EI 31% de usuarios no estan de acuerdo con la

opinion.

Pregunta 5: ¢El personal que le atendio le explicé con palabras faciles de entender

cudl es su problema de salud o resultado de la consulta?

Tabla 17: Tabulacion pregunta 5. Encuesta a usuarios.

No. %
Sl 81 81%
NO 13 13%
NO OPINA 6 6%
NO APLICA 0 0%

Gréfico 21: Resultados obtenidos pregunta 5. Encuesta a usuarios.

9
S| 81%

NO

NO OPINA

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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INTERPRETACION:

El 81% de usuarios consideraron que el personal que les atendid les explico con
palabras féciles de entender cuél es su problema de salud o resultado de la consulta.
El 13% de usuarios no estan de acuerdo con la opinion.

Pregunta 6: Si le dieron indicaciones en una receta; ¢estan escritas en forma clara

para Ud.?

Tabla 18: Tabulacién pregunta 6. Encuesta a usuarios.

No. %
Sl 88 88%
NO 12 12%
NO OPINA 0 0%
NO APLICA 0 0%

Graéfico 22: Resultados obtenidos pregunta 6. Encuesta a usuarios.

0
S| 88%

NO 12%
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INTERPRETACION:
El 88% de usuarios opina que las indicaciones de su receta estan escritas en forma
clara. El restante 12% no estan de acuerdo con la opinion.

Pregunta 7: ¢El personal que le atendi6 le explicé los cuidados a seguir en su casa?

Tabla 19: Tabulacion pregunta 7. Encuesta a usuarios.

No. %
Sl 75 75%
NO 8 8%
NO OPINA 13 13%
NO APLICA 4 4%
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Gréfico 23: Resultados obtenidos pregunta 7. Encuesta a usuarios.
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INTERPRETACION:
El 75% de usuarios manifestaron que el personal que les atendio les explico los

cuidados a seguir en su casa. El 8% de usuarios no estan de acuerdo con la opinion.

Pregunta 8: ¢;Las tarifas establecidas en el establecimiento para la atencion, estan a

su alcance?

Tabla 20: Tabulacion pregunta 8. Encuesta a usuarios.

No. %
Sl 83 83%
NO 17 17%
NO OPINA 0 0%

Gréfico 24: Resultados obtenidos pregunta 8. Encuesta a usuarios.
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INTERPRETACION:
El 83% de usuarios expresaron que las tarifas establecidas en el establecimiento para

la atencidn estan a su alcance. El restante 17% no estan de acuerdo con la opinion.
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Este resultado es a causa de que la mayoria de pacientes son de escasos recursos
econodmicos y a pesar de que los costos son bajos, ain asi no tiene los recursos para
cubrir esos costos.

Pregunta 9: ¢El horario de atencion del establecimiento le parece conveniente?

Tabla 21: Tabulacién pregunta 9. Encuesta a usuarios.

No. %
Sl 100 100%
NO 0 0%
NO OPINA 0 0%

Grafico 25: Resultados obtenidos pregunta 9. Encuesta a usuarios.

S ' 100%
no [PO%
No oPNA (197
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INTERPRETACION:
El 100% de los usuarios encuestados manifestaron que el horario de atencion del

establecimiento les parece conveniente.

Pregunta 10: El tiempo que Ud. espero para ser atendido fue:

Tabla 22: Tabulacion pregunta 10. Encuesta a usuarios.

No. %
MUCHO 19 19%
ADECUADO 65 65%
POCO 16 16%
NO OPINA 0 0%
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Gréfico 26: Resultados obtenidos pregunta 10. Encuesta a usuarios.
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INTERPRETACION:
El 19% de usuarios opinaron que el tiempo de espera fue mucho. El 65%

consideraron que fue adecuado y el 16% que fue poco.

Pregunta 11: ;Le parecieron cdmodos los ambientes del establecimiento?

Tabla 23: Tabulacién pregunta 11. Encuesta a usuarios.

No. %
Sl 92 92%
NO 8 8%
NO OPINA 0 0%

Gréfico 27: Resultados obtenidos pregunta 11. Encuesta a usuarios.
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INTERPRETACION:
Al 92% de usuarios les parecieron cémodos los ambientes del establecimiento,

mientras que el 8% no estan de acuerdo con la opinion.
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Pregunta 12: ;El establecimiento se encuentra limpio?

Tabla 24: Tabulacién pregunta 12. Encuesta a usuarios.

No. %
Sl 100 100%
NO 0 0%
NO OPINA 0 0%

Gréfico 28: Resultados obtenidos pregunta 12. Encuesta a usuarios.
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INTERPRETACION:
El 100% de los usuarios encuestados consideran que el establecimiento se encuentra

limpio.

Pregunta 13: En términos generales ¢Ud. siente que le resolvieron el problema

motivo de busqueda de atencion?

Tabla 25: Tabulacion pregunta 13. Encuesta a usuarios.

No. %
Sl 81 81%
NO 6 6%
NO OPINA 13 13%

Gréfico 29: Resultados obtenidos pregunta 13. Encuesta a usuarios.

81%

NO

13%

NO OPINA

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
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INTERPRETACION:
El 81% de usuarios sintieron que les resolvieron el problema motivo de blsqueda de

atencion. El 6% de usuarios no estan de acuerdo con la opinion.

Pregunta 14: En términos generales ¢Ud. se siente satisfecho con la atencion

recibida?

Tabla 26: Tabulacién pregunta 14. Encuesta a usuarios.

No. %
Sl 94 94%
NO 6 6%
NO OPINA 0 0%

Gréfico 30: Resultados obtenidos pregunta 14. Encuesta a usuarios.
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INTERPRETACION:
El 94% de usuarios se sintieron satisfechos con la atencién recibida. El 6% no estan

de acuerdo con la opinion.

Pregunta 15: ¢Ud. recomendaria el servicio a otras personas?

Tabla 27: Tabulacion pregunta 15. Encuesta a usuarios.

No. %
Sl 94 94%
NO 6 6%
NO OPINA 0 0%
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Gréfico 31: Resultados obtenidos pregunta 15. Encuesta a usuarios.
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INTERPRETACION:
El 94% de usuarios recomendaria el servicio a otras personas. EI 6% no estd de

acuerdo con la opinion.

Pregunta 16: ;Ud. piensa continuar utilizando los servicios de la Fundacion en el

futuro?
Tabla 28: Tabulacion pregunta 16. Encuesta a usuarios.
No. %

Sl 94 94%

NO 0 0%

NO OPINA 6 6%

Gréfico 32: Resultados obtenidos pregunta 16. Encuesta a usuarios.
SI 94%
No [pO%
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INTERPRETACION:
El 94% de usuarios piensan continuar utilizando los servicios de la Fundacion en el

futuro. El restante 6% no opino sobre el asunto.
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Pregunta 17: En términos generales ;Como califica la calidad del servicio brindado?

Tabla 29: Tabulacién pregunta 17. Encuesta a usuarios.

No. %
EXCELENTE 34 34%
BUENO 24 24%
MUY BUENO 36 36%
REGULAR 3 3%
MALO 0 0%
NINGUNO 3 3%

Grafico 33: Resultados obtenidos pregunta 17. Encuesta a usuarios.
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INTERPRETACION
El 34% de usuarios calificaron como “excelente” la calidad del servicio brindado. El
24% la calificaron como “bueno”. El 36% lo calificaron como “muy bueno”. El 3%

la calificaron como “regular” y el 3% no tiene ningin concepto del asunto.

2.9  Andlisis Interno

2.9.1 Definicion de productos y servicios

La Fundacion Vista para Todos inicidé con el servicio de oftalmologia, examenes
visuales, microcirugias y elaboracién de lentes. En los altimos quince afios ha
incrementado 19 especialidades: medicina interna, pediatria, gastroenterologia,

cirugia estética, ginecologia, otorrinolaringologia, cardiologia, cirugia vascular, entre

otras.
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Los servicios que se brinda en la matriz de la Fundacion Vista para Todos son los

siguientes:

v

v

Examen oftalmoldgico general

Examen de fondo de ojo

Refractometria y queratometria computarizada
Adaptacion de lentes de contacto

Detencion y control de glaucoma, retinopatia hipertensiva, retinopatia
diabética, retinoblastoma

Microcirugia ocular de: catarata, estrabismo, pterigion, vias lagrimales,
etc.

Laser excimer
Facoemulsificadores
Campimetro computarizado
Paguimetro corneal
Topografo corneal

Venta de colirios y todo tipo de lentes y accesorios como estuches.

La unidad oftalmologica matriz es un centro especializado en prevencion,

diagnostico, tratamiento y cirugias de las diferentes enfermedades oftalmicas

existentes. Cuenta ademas con subespecialidades en el area de oftalmologia.

Esta unidad consta de nueve pisos, 6 quir6fanos y 20 consultorios, el cual fue

construido y equipado con todo lo moderno necesario para el ejercicio de la

oftalmologia. Ademas, cuenta con un laboratorio de lunas que tiene la capacidad de

elaborar 2000 lentes diarios.
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Una de las prioridades, de Vista Para Todos, es brindar un &rea de atencion a
pacientes de escasos recursos Yy atenderlas permanentemente, ya sea con tratamiento

medico o quirdrgico a bajos costos.

2.9.1.1 Descripcion de los procesos actuales

En la Fundacién Vista para Todos no se cuenta con procedimientos establecidos por

escrito y todo lo que se hace se lo realiza por las ensefianzas de la experiencia.

A continuacién se presentan los procesos que se realizan en la Fundacion:

Registro y ficha médica

La atencion se realiza de lunes a viernes de 8:00 AM a 17:00 PM. y los dias sabados
de 8:00 AM a 14:00 PM. Los pacientes acuden al centro de atencion y solicitan una
cita. Si son pacientes nuevos, se les abrira una historia clinica y se lo registra en el

sistema.

Consulta médica

Se realiza un examen oftalmoldgico general para dar un diagndstico presuntivo de la
lesion ocular que presenta el paciente. Se programa una nueva fecha para que el

paciente pueda ser valorado exhaustivamente.

Si el paciente requiere ser intervenido quirurgicamente se le realizan los examenes
preoperatorios: de sangre, electrocardiograma, para luego ser valorado por el médico

clinico.

Consulta Pre-Operatoria

Aqui, el paciente es valorado por el médico clinico quién revisa los examenes y se
realiza el anélisis de los resultados desarrollados en el laboratorio; de esta forma, se
garantiza al paciente clinicamente apto para ser sometido a una intervencion

quirurgica.
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Seguidamente, a los pacientes de catarata y glaucoma se les realiza un estudio

exhaustivo oftalmoldgico que incluye:

» Agudeza visual con refraccion optica
« Biometria
e Queratometria

« Fondo de ojo

Cuando el resultado de los examenes preoperatorios demuestra que el paciente tiene
alguna enfermedad como diabetes, hipertensién arterial o cardiopatia, se suspende la
cirugia programada y se imparte tratamiento especializado. Se cita al paciente a un
nuevo control las veces que sean necesarias hasta normalizar su cuadro clinico y solo

asi se autoriza la intervencion quirdrgica.

A pesar de ser un procedimiento con anestesia local, ningln paciente es intervenido
sino se encuentra completamente normalizados sus examenes clinicos, cardiolégicos

y de laboratorio.

Es importante sefialar que esta consulta es realizada de manera exhaustiva, con
equipos de la mas avanzada tecnologia a fin de impartir seguridad diagnéstica que
garantice que el paciente esta apto y necesita la respectiva cirugia.

Unidad Quirargica

Una vez valorado por el clinico oftalmdlogo y el médico clinico general, el paciente

es programado para su intervencion quirdrgica.
Para ello debe acudir a primera hora de la mafana del dia sefialado. La cirugia es de

manera ambulatoria (se opera y regresa a casa) en la mayoria de los casos y de ser

necesario el paciente es ingresado en el area de hospitalizacién.
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El procedimiento quirurgico tiene una duracion promedio de 15 minutos,
completamente indolora. El ojo operado es cubierto con un aposito, el paciente es
citado para un control post-operatorio luego de 24 horas y recibe la respectiva

medicacion de forma gratuita.

Post-Operatorio

Todo paciente operado es citado al dia siguiente de su cirugia para revision de la
evolucion quirdrgica y con el objetivo de evitar y controlar cualquier complicacion

que pudiere darse.

Es importante resaltar que el paciente debe tener los cuidados respectivos que se
recomiendan, ante todo normas de higiene, descanso total evitando esfuerzos, no

exponerse a altas temperaturas y una alimentacion sana y adecuada.

Hospitalizacion

Este paso estd indicado para complicaciones quirdrgicas, que muy escasamente
suscitan, en su gran mayoria son ingresados previo a su cirugia para mejor control
pre-quirdrgico y estabilizar su cuadro general.

Laboratorio de Lentes

En el laboratorio de lentes, técnicos especializados de la Fundacion, fabrican
diariamente 200 pares de lentes utilizando materiales importados de Alemania y

EE.UU.

La bodega cuenta con todos los tipos de lentes que existen, de modo que en 20

minutos pueden realizar un par de lentes.
No obstante, la infraestructura tiene capacidad para elaborar hasta 2.000 lentes

diarios, lo que ha permitido a la Fundacién hacer donaciones de lentes a personas de

£scas0s recursos econémicos.
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Areas administrativas y complementarias

En el &rea administrativa se encargan de gestionar las actividades de ayuda social
como por ejemplo las brigadas de ayuda humanitaria, programas de atencién en
escuelas y colegios, etc. Muchas de esas actividades son posibles gracias a convenios
realizados con empresas particulares o con instituciones del Estado. Asimismo se
encargan de facilitar la comunicacién compartida ascendente y descendente, interna

y externa en la Fundacion.

Otra area es la de tesoreria que es la encargada de los cobros de los servicios a los
clientes y su posterior arqueo de caja y presentacién de informe diario al
departamento contable. Asimismo, se encarga de realizar cheques para realizar pagos

y presentarlos al Presidente Ejecutivo para que los revise y suscriba su firma.

También tenemos el area de ventas donde se ofertan los productos de la Fundacion

como colirios, lentes de todo tipo y accesorios como estuches.

Otras actividades complementarias comprenden la mensajeria, guardiania y limpieza,
que son labores de apoyo muy importantes, ya que de su buena ejecucién depende la
imagen de la Fundacion.

2.9.2 Identificacion de clientes internos y determinacién de sus demandas
2.9.2.1 Identificacion de clientes internos

Los miembros del personal de una organizacion son considerados “clientes internos”
porque reciben productos y servicios esenciales para su labor por parte de sus

comparieros de trabajo.

En la tabla 30 se detalla la ndmina de los empleados o clientes internos de la matriz

de la Fundacion Vista para Todos.
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Tabla 30: Nomina del personal de la matriz de la FVPT.

N° Nombre del Empleado Cargo/Area
1|Aguilar Maria Soledad Atencion al Cliente
2|Albuja Belén Atencion al Cliente
3|Alcivar Jessica Atencion al Cliente
4|Aponte Sonia Atencion al Cliente
5[Ayala Alejandra Atencion al Cliente
6|Ayala Carlos Atencion al Cliente
7|Basurto Ricardo Laboratorio de Lentes
8|Benitez Maria Atencion al Cliente
9|Burgos Maria Carlota Atencion al Cliente

10|Calder6n Verdnica Atencion al Cliente

11|Castillo Jacqueline Atencion al Cliente
12|Castillo Eudoro Guardia
13|Cevallos Julia Optometra
14|Chantera Luis Laboratorio de Lentes
15|Chiluisa Jonathan Laboratorio de Lentes
16|Collahuazo Verénica Administracion
17|Congo José Auxiliar Enfermeria
18|Congo Luis Laboratorio de Lentes
19|Costales Bertha Optémetra
20|Criban Edison Guardia
21|Delgado Dianna Atencion al Cliente
22|Escobar Maria Lorena Laboratorio de Lentes
23|Flores Rall Mensajero
24|Fraissol Fernanda Administracion
25|(Gaona Patricia Atencion al Cliente
26{Guaman Luisa Varios servicios
27|Jurado Vilma Enfermera
28|Mantilla Maria Fernanda Optémetra
29[Mera Viviana Optometra
30{Mero Veronica Administracién
31[Molina Gabriela Optometra
32|Montoya Teresa Administracion
33|Morales Eduardo Optémetra
34[Nufez Ruth Atencion al Cliente
35|Oviedo Mariana Laboratorio de Lentes
36|Pérez Galo Optometra
37|Portilla Elizabeth Laboratorio de Lentes
38|Proafio Paulina Optémetra
39|Quisiguango Cristian Laboratorio de Lentes
40|Reina Hugo Laboratorio de Lentes
41|Reinoso Diego Laboratorio de Lentes
42|Riera Carlos Laboratorio de Lentes
43|Romero Jannella Atencion al Cliente
44|Salazar Marisel Optometra
45(Salinas Edgar Mensajero
46|Sanchez Nancy Laboratorio de Lentes
47|Santafe Celia Varios servicios
48|Santamaria Luis Laboratorio de Lentes
49|Sisa Lucia Atencion al Cliente
50| Tapia Paulina Administracion
51|Tito Susana Laboratorio de Lentes
52|Valencia Verénica Administracion
53|Veliz Yasmina Atencion al Cliente
54|Viteri Ernesto Optémetra

Fuente: Dep. Contable de la Fundacion Vista para Todos




2.9.2.2 Determinacién de las demandas de los clientes internos

El conocimiento y la comprension del nivel de satisfaccion del “cliente interno”
constituye un factor fundamental en la gestién y desarrollo de las empresas e
instituciones debido a las implicancias que guarda con los temas de comportamiento
organizacional, cultura de calidad, relaciones interpersonales que conllevan, entre
otros aspectos, al éxito en la obtencion de los resultados de la calidad de la atencion
en particular de la calidad humana.

La satisfaccion de los trabajadores de la institucion es un elemento que forma parte
de la definicion de la calidad de la atencion prestada. Aunque se cuestione su
relacién directa sobre la calidad de la atencion al cliente externo™®, nadie discute que
al medir la satisfaccion laboral, se esta comprobando la calidad de la organizacion y

de sus servicios internos.

En base a lo mencionado, se pretende recoger informacion mediante una encuesta
sobre las percepciones que tienen los trabajadores de la Fundacion de su ambiente de
trabajo y que se traduce generalmente en la satisfaccion o insatisfaccion en relacion a

lo que espera de la organizacion y lo que percibe de ella.

2.9.2.3 Disefio del instrumento de Investigacion

En base a los objetivos de la investigacion se disefid el formato de encuesta (Anexo
3), a fin de recoger la informacion de fuente primaria de los trabajadores de la
Fundacion Vista para Todos.

2.9.2.4 Objetivo de la encuesta

El objetivo de la encuesta es conocer el grado de satisfaccion del personal de la

Fundacion Vista para Todos con la institucion y las labores que realiza e identificar

los factores determinantes del clima organizacional satisfactorio o insatisfactorio.

** ABDEL-TAWAD, N.G., Provider-client communication in family planning clinics in Egypt: Styles,
predictors, and association with client outcomes., Doctoral Disertation, School of Hygiene and Public
Health, Jhons Hopkins University, Baltimore, 1995, p. 242
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2.9.2.5 Metodologia

Para el logro del objetivo se aplicard una encuesta abierta y anénima dirigida al
personal de la matriz de la Fundacion Vista para Todos. Para su disefio se han
correlacionado las dimensiones de la calidad y sus correspondientes atributos y

estandares establecidos para el primer nivel de atencion.

El formato de encuesta tiene una primera seccion de informacién de caracter general
de los trabajadores (puesto de trabajo, establecimiento de procedencia, grupo

ocupacional, tiempo de servicio y area de trabajo).

La segunda parte estard referida a la encuesta en si, esto es el despliegue de las
preguntas de acuerdo a los factores considerados. Una tercera y Ultima parte esta
dedicada a recoger comentarios por escrito, para los trabajadores que deseen ser mas

explicitos en sus respuestas.

La encuesta consta de 23 preguntas, que recogen los principales elementos para
establecer el grado de satisfaccion laboral, ademas que es un nimero adecuado Yy agil

para la pronta respuesta de los trabajadores.

2.9.2.6 Aspectos considerados en la encuesta

a) Trabajo Actual: lugar o area donde se le ha designado para cumplir con
su labor asignada, evallUa el nivel autonomia, variedad de habilidades,
identificacion y significado del puesto o actividad realizada, asi como la

retroalimentacién recibida.

b) Trabajo en General: labor que demanda todos los conocimientos que
tiene el trabajador y que lo involucra con todo el personal del
establecimiento, también considera aspectos de caracter estructural y de

organizacion del trabajo en particular.

c) Interaccion con el Jefe Inmediato: referida a interacciones de los
equipos en términos de lider-colaborador, direccionamiento, monitoreo y

soporte a las actividades.
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d) Oportunidades de progreso y capacitacion: situaciones que puede
aprovechar para superarse o acceder a otro nivel, expectativas de
capacitacion y desarrollo.

e) Remuneraciones e incentivos: pago u otros reconocimientos que se

recibe por tiempo durante el cual debe desarrollar sus labores asignadas.

f)  Interrelacién con sus compafieros de trabajo: personal que labora en el
mismo establecimiento, en cualquier &area. Considera las relaciones

interpersonales en el desarrollo de sus labores.

g) Ambiente de trabajo: sensacion de pertenencia del trabajador a la
institucién, mecanismos de comunicacion dentro y fuera de la

organizacion, toma de decisiones tanto a nivel individual y grupal.

2.9.2.7 Aplicacion de la encuesta

Se aplico la encuesta al universo de trabajadores de la matriz de la Fundacion Vista
para Todos el 5 de abril del 2011.

2.9.2.8 Tabulacion y analisis

A continuacion se presenta la tabulacion y el analisis de los resultados obtenidos en

las encuestas a los clientes internos:

INFORMACION GENERAL

Pregunta 1: ¢;Cual de las siguientes categorias describe mejor su puesto de trabajo

dentro de la organizacion?
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Tabla 31: Tabulacion de los puestos de trabajo.

No. %
Director 0 0%
Jefe de Area 5 9%
Personal Administrativo 6 11%
Personal Médico 10 19%
Personal Asistencial 7 13%
Personal de Servicio 14 26%
Otro 12 22%

Gréfico 34: Puestos de Trabajo.

Puestos de Trabajo

Director Jefe de Area
Otro 0% \ 9% Personal
- Administrativo
22%
’ \ / 11%

Personal Médico

Personal de 19%

Servicio
26%

Personal
-Asistencial
13%

INTERPRETACION:
El 26% de personas que laboran en la Fundacion es Personal de Servicio, el 22%
ocupan otros cargos (sobre todo en el area de Laboratorio de Lentes), el 19% es

Personal Médico, el 11% es Personal Administrativo y el 9% son Jefes de Area.

Pregunta 2: ¢A qué grupo ocupacional pertenece segun el area funcional?

Tabla 32: Tabulacion de los grupos ocupacionales segln area funcional.

No. %
Optometria 10 19%
Enfermeria 2 4%
Laboratorio de Lentes 14 26%
Atencion al Cliente 16 30%
Administracion 6 11%
Mensajeria/Guardiania 4 7%
Otro 2 4%
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Gréfico 35: Grupo ocupacional segun area funcional.

Grupo ocupacional segun area funcional

Atencion al Cliente

Laboratorio de Lentes

Optémetria
Administracion
Mensajeria/Guardiania
Enfermeria

Otro

0% 5%

10%

15%

20% 25%

30%

INTERPRETACION:

Como se muestra en la gréafica, el mayor porcentaje de personas (30%) laboran en el

area de atencion al cliente y dada la mision social de servicio a los mas necesitados

que tiene la Fundacidn, ésta es el area donde hay que poner mayor énfasis en el plan

de mejoramiento.

Pregunta 3: ;Cual es su tiempo de servicio en la FVPT?

Tabla 33: Tabulacion del tiempo se servicio de los empleados de la FVPT.

No. %
Menos de 1 afio 16 30%
De 1 a 4 afios 19 35%
De 5 afios a mas 19 35%

Gréfico 36: Tiempo de Servicio en la FVPT.

De 5 aflos a mas
35%

Tiempo de Servicio en la FVPT

Menos de 1 afio
30%

\De 1 a 4 afios

35%
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INTERPRETACION:

Se puede decir que en la Fundacion Vista para Todos se encuentra igual porcentaje
de personas que han laborado de 1 a 4 afios y de personal que ha laborado 5 afios o
mas (35% correspondientemente). Por dltimo con un menor porcentaje (30%) se
encuentran al personal nuevo que tiene menos de 1 afio trabajando en la

organizacion.

Pregunta 4: ;Cuél es su tiempo de servicio en el actual puesto de trabajo?

En esta pregunta, el 83% de personas contestaron que han laborado en el mismo
puesto de trabajo en todo el tiempo que forman parte de la Fundacién. El restante
17% han laborado en otros puestos, es decir que han sido ascendidos o reasignados.

APRECIACION SOBRE EL CENTRO LABORAL
TRABAJO ACTUAL

Pregunta 1: Los objetivos y responsabilidades de mi puesto de trabajo son claros,

por tanto sé lo que se espera de mi.

Tabla 34: Tabulacion pregunta 1. Encuesta a clientes internos.

No. %
Totalmente de acuerdo con la opinién 38 70%
Mayormente de acuerdo con la opinion 16 30%
Indiferente a la opinién 0 0%
Pocas veces de acuerdo con la opinién 0 0%
Totalmente en desacuerdo con la opinion 0 0%

Gréfico 37: Resultados obtenidos pregunta 1. Encuesta a clientes internos.

80%
70%
60%
50%
40% 1
30%
20%
10%

0%-

Totalmente de Mayormente Indiferente ala Pocas veces Totalmente en
acuerdo con  de acuerdo opinién de acuerdo desacuerdo
la opinién con la opinién con la opinién  con la opinién
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INTERPRETACION:
El 100% del personal de la Fundacién estd de acuerdo con que los objetivos y
responsabilidades de sus puestos de trabajo son claros y por tanto saben lo que se

espera de ellos.

Pregunta 2: El trabajo en mi dependencia esta bien organizado.

Tabla 35: Tabulacién pregunta 2. Encuesta a clientes internos.

No. %
Totalmente de acuerdo con la opinién 7 13%
Mayormente de acuerdo con la opinion 38 70%
Indiferente a la opinién 7 13%
Pocas veces de acuerdo con la opinién 2 4%
Totalmente en desacuerdo con la opinion 0 0%

Gréfico 38: Resultados obtenidos pregunta 2. Encuesta a clientes internos.

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Totalmente de  Mayormente Indiferente ala Pocas veces Totalmente en
acuerdo con  de acuerdo opinion de acuerdo  desacuerdo
la opinién con la opinién con la opinién  con la opinién

INTERPRETACION:
El 83% del personal de la Fundacién estd de acuerdo con que el trabajo en sus
dependencias estad bien organizado. El 13% es indiferente a la opinion y el 4% no

esta de acuerdo con la opinion.

Pregunta 3: En mi trabajo, siento que puedo desarrollar mis habilidades y

competencias.
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Tabla 36: Tabulacién pregunta 3. Encuesta a clientes internos.

No. %
Totalmente de acuerdo con la opinién 24 44%
Mayormente de acuerdo con la opinién 9 17%
Indiferente a la opinién 19 35%
Pocas veces de acuerdo con la opinién 2 4%
Totalmente en desacuerdo con la opinion 0 0%

Grafico 39: Resultados obtenidos pregunta 3. Encuesta a clientes internos.

45% 1
40%
35%
30%
25%-
20%
15%/1
10%

5%

0%-
Totalmente de  Mayormente Indiferente ala Pocas veces Totalmente en
acuerdo con  de acuerdo opinion de acuerdo  desacuerdo
la opinién con la opinién con la opinién  con la opinién

INTERPRETACION:
El 61% del personal de la Fundacion siente que pueden desarrollar sus habilidades y

competencias en el trabajo. ElI 35% es indiferente a la opinion y el 4% no estéa de

acuerdo con la opinion.

Pregunta 4: Se realiza seguimiento, monitoreo y control de mi desempefio en el

trabajo.

Tabla 37: Tabulacion pregunta 4. Encuesta a clientes internos.

No. %
Totalmente de acuerdo con la opinién 28 52%
Mayormente de acuerdo con la opinién 12 22%
Indiferente a la opinién 10 19%
Pocas veces de acuerdo con la opinién 2 4%
Totalmente en desacuerdo con la opinién 2 1%
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Gréfico 40: Resultados obtenidos pregunta 4. Encuesta a clientes internos.

60%0 -

50%

40% 1

30%

20%

10% -

0%

Totalmente de Mayormente Indiferente ala Pocas veces Totalmente en
acuerdo con de acuerdo opinién de acuerdo desacuerdo
la opinién con la opinién con la opinibn  con la opinién

INTERPRETACION:

El 74% del personal de la Fundacion esta de acuerdo con que se realiza seguimiento,
monitoreo y control de sus desempefios en el trabajo. EI 19% es indiferente a la
opinién y el 8% no esta de acuerdo con la opinién.

Pregunta 5: Se me proporciona informacion oportuna y adecuada de los resultados

alcanzados.

Tabla 38: Tabulacién pregunta 5. Encuesta a clientes internos.

No. %
Totalmente de acuerdo con la opinién 12 22%
Mayormente de acuerdo con la opinién 18 33%
Indiferente a la opinién 14 26%
Pocas veces de acuerdo con la opinién 5 9%
Totalmente en desacuerdo con la opinién 5 9%

Gréfico 41: Resultados obtenidos pregunta 5. Encuesta a clientes internos.
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INTERPRETACION:
El 55% del personal de la Fundacion esta de acuerdo con que se les proporciona
informacion oportuna y adecuada de los resultados alcanzados. El 26% es indiferente

a la opinion y el 18% no esta de acuerdo con la opinion.

TRABAJO EN GENERAL

Pregunta 6: Siento que puedo adaptarme a las condiciones que ofrece el medio
laboral de mi trabajo.

Tabla 39: Tabulacién pregunta 6. Encuesta a clientes internos.

No. %
Totalmente de acuerdo con la opinién 40 74%
Mayormente de acuerdo con la opinién 9 17%
Indiferente a la opinion 5 9%
Pocas veces de acuerdo con la opinién 0 0%
Totalmente en desacuerdo con la opinion 0 0%

Gréfico 42: Resultados obtenidos pregunta 6. Encuesta a clientes internos.

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Totalmente de  Mayormente Indiferente ala Pocas veces Totalmente en
acuerdo con  de acuerdo opinion de acuerdo  desacuerdo
la opinién con la opinién con la opinién  con la opinién

INTERPRETACION:
El 91% del personal de la Fundacién siente que pueden adaptarse a las condiciones

que ofrece el medio laboral de su trabajo. El restante 9% es indiferente a la opinion.

Pregunta 7: La institucion me proporciona los recursos necesarios, herramientas e

instrumentos suficientes para tener un buen desempefio en el puesto.
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Tabla 40: Tabulacién pregunta 7. Encuesta a clientes internos.

No. %
Totalmente de acuerdo con la opinién 38 70%
Mayormente de acuerdo con la opinion 9 17%
Indiferente a la opinién 2 4%
Pocas veces de acuerdo con la opinién 0 0%
Totalmente en desacuerdo con la opinion 5 9%

Gréfico 43: Resultados obtenidos pregunta 7. Encuesta a clientes internos.
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INTERPRETACION:

El 87% del personal de la Fundacion esta de acuerdo con que la institucion les
proporciona los recursos necesarios, herramientas e instrumentos suficientes para
tener un buen desempefio en sus puestos. El 4% es indiferente a la opinién y el 9%

no esta de acuerdo con la opinion.

Pregunta 8: En términos generales me siento satisfecho con mi centro laboral.

Tabla 41: Tabulacion pregunta 8. Encuesta a clientes internos.

No. %
Totalmente de acuerdo con la opinién 35 65%
Mayormente de acuerdo con la opinion 14 26%
Indiferente a la opinién 5 9%
Pocas veces de acuerdo con la opinién 0 0%
Totalmente en desacuerdo con la opinién 0 0%
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Gréfico 44: Resultados obtenidos pregunta 8. Encuesta a clientes internos.
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INTERPRETACION:
El 91% del personal de la Fundacion en general se sienten satisfechos con su centro
laboral. El restante 9% es indiferente a la opinion.

INTERACCION CON EL JEFE INMEDIATO

Pregunta 9: Los Directivos y/o Jefes generalmente me reconocen por un trabajo

bien hecho.

Tabla 42: Tabulacion pregunta 9. Encuesta a clientes internos.

No. %
Totalmente de acuerdo con la opiniéon 5 9%
Mayormente de acuerdo con la opinion 16 30%
Indiferente a la opinién 28 52%
Pocas veces de acuerdo con la opinién 5 9%
Totalmente en desacuerdo con la opinion 0 0%

Gréfico 45: Resultados obtenidos pregunta 9. Encuesta a clientes internos.
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INTERPRETACION:
El 39% del personal de la Fundacion esté de acuerdo con que los Directivos y/o Jefes
generalmente les reconocen por un trabajo bien hecho. El 52% es indiferente a la

opinién y el 9% no esta de acuerdo con la opinién.

Pregunta 10: Los Directivos y/o Jefes solucionan problemas de manera creativa y

buscan constantemente la innovacion y las mejoras.

Tabla 43: Tabulacién pregunta 10. Encuesta a clientes internos.

No. %
Totalmente de acuerdo con la opinién 14 26%
Mayormente de acuerdo con la opinién 31 57%
Indiferente a la opinién 7 13%
Pocas veces de acuerdo con la opinién 0 0%
Totalmente en desacuerdo con la opinion 2 4%

Gréfico 46: Resultados obtenidos pregunta 10. Encuesta a clientes internos.

Totalmente de  Mayormente Indiferente ala Pocas veces Totalmente en
acuerdo con  de acuerdo opinion de acuerdo  desacuerdo
la opinién con la opinién con la opinién  con la opinién

INTERPRETACION:

El 83% del personal de la Fundacion esta de acuerdo con que los Directivos y/o Jefes
solucionan problemas de manera creativa y buscan constantemente la innovacién y
las mejoras. El 13% es indiferente a la opinion y el 4% no esta de acuerdo con la

opinion.

Pregunta 11: Mis superiores demuestran un dominio técnico y conocimientos de sus

funciones.
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Tabla 44: Tabulacién pregunta 11. Encuesta a clientes internos.

No. %
Totalmente de acuerdo con la opinién 19 35%
Mayormente de acuerdo con la opinion 23 43%
Indiferente a la opinién 12 22%
Pocas veces de acuerdo con la opinién 0 0%
Totalmente en desacuerdo con la opinion 0 0%

Gréfico 47: Resultados obtenidos pregunta 11. Encuesta a clientes internos.
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INTERPRETACION:
El 78% del personal de la Fundacion estd de acuerdo con que sus superiores

demuestran un dominio técnico y conocimientos de sus funciones. El restante 22% es

indiferente a la opinién.

Pregunta 12: Los Directivos y Jefes toman decisiones con la participacion de los

trabajadores del establecimiento.

Tabla 45: Tabulacion pregunta 12. Encuesta a clientes internos.

No. %
Totalmente de acuerdo con la opinién 5 9%
Mayormente de acuerdo con la opinion 9 17%
Indiferente a la opinién 33 61%
Pocas veces de acuerdo con la opinién 2 1%
Totalmente en desacuerdo con la opinién 5 9%
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Gréfico 48: Resultados obtenidos pregunta 12. Encuesta a clientes internos.
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INTERPRETACION:
El 26% del personal de la Fundacion esta de acuerdo con que los Directivos y Jefes
toman decisiones con la participacion de los trabajadores del establecimiento. El

61% es indiferente a la opinion y el 13% no esta de acuerdo con la opinion.

Pregunta 13: Los Directivos del centro laboral hacen los esfuerzos necesarios para
mantener informados oportunamente a los trabajadores sobre los asuntos que nos

afectan e interesan, asi como del rumbo de la institucion, planes y programas a

realizarse.
Tabla 46: Tabulacion pregunta 13. Encuesta a clientes internos.
No. %
Totalmente de acuerdo con la opinién 9 17%
Mayormente de acuerdo con la opinion 19 35%
Indiferente a la opinién 14 26%
Pocas veces de acuerdo con la opinién 7 13%
Totalmente en desacuerdo con la opinion 5 9%
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Gréfico 49: Resultados obtenidos pregunta 13. Encuesta a clientes internos.
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INTERPRETACION:

El 52% del personal de la Fundacion esta de acuerdo con que los Directivos del
centro laboral hacen los esfuerzos necesarios para mantenerles informados
oportunamente sobre los asuntos que les afectan e interesan, asi como del rumbo de
la institucion, planes y programas a realizarse. EI 26% es indiferente a la opinion y el

22% no esta de acuerdo con la opinion.

OPORTUNIDADES DE PROGRESO Y CAPACITACION

Pregunta 14: Recibo o he recibido capacitacion que permita el desarrollo de mis

habilidades para la atencion al cliente.

Tabla 47: Tabulacion pregunta 14. Encuesta a clientes internos.

No. %
Totalmente de acuerdo con la opinién 28 52%
Mayormente de acuerdo con la opinion 17 31%
Indiferente a la opinién 5 9%
Pocas veces de acuerdo con la opinién 2 4%
Totalmente en desacuerdo con la opinion 2 4%
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Gréfico 50: Resultados obtenidos pregunta 14. Encuesta a clientes internos.
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INTERPRETACION:

El 83% del personal de la Fundacion manifiesta haber recibido capacitacion que
permita el desarrollo de sus habilidades para la atencion al cliente. El 9% es
indiferente a la opinidn y el 8% no esta de acuerdo con la opinion.

Pregunta 15: Recibo o he recibido capacitacion que permita mi desarrollo humano.

Tabla 48: Tabulacion pregunta 15. Encuesta a clientes internos.

No. %
Totalmente de acuerdo con la opinién 30 56%
Mayormente de acuerdo con la opinién 12 22%
Indiferente a la opinién 7 13%
Pocas veces de acuerdo con la opinién 0 0%
Totalmente en desacuerdo con la opinion 5 9%

Gréfico 51: Resultados obtenidos pregunta 15. Encuesta a clientes internos.
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INTERPRETACION:
El 78% del personal de la Fundacion manifiesta haber recibido capacitacién que
permita su desarrollo humano. El 13% es indiferente a la opinién y el 9% no esta de

acuerdo con la opinion.

REMUNERACIONES O INCENTIVOS
Pregunta 16: Mi remuneracion es adecuada en relacion al trabajo que realizo.

Tabla 49: Tabulacién pregunta 16. Encuesta a clientes internos.

No. %
Totalmente de acuerdo con la opinién 12 23%
Mayormente de acuerdo con la opinion 9 17%
Indiferente a la opinién 23 43%
Pocas veces de acuerdo con la opinién 2 4%
Totalmente en desacuerdo con la opinion 7 13%

Gréfico 52: Resultados obtenidos pregunta 16. Encuesta a clientes internos.
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INTERPRETACION:
El 40% del personal de la Fundacion esta de acuerdo con que su remuneracion es
adecuada en relacion al trabajo que realiza. EI 43% es indiferente a la opinion y el

17% no esta de acuerdo con la opinién.

Pregunta 17: La institucion se preocupa por las necesidades primordiales del

personal.
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Tabla 50: Tabulacién pregunta 17. Encuesta a clientes internos.

No. %
Totalmente de acuerdo con la opinién 9 17%
Mayormente de acuerdo con la opinion 19 36%
Indiferente a la opinién 23 43%
Pocas veces de acuerdo con la opinién 2 4%
Totalmente en desacuerdo con la opinién 0 0%

Graéfico 53: Resultados obtenidos pregunta 17. Encuesta a clientes internos.
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INTERPRETACION:
El 53% del personal de la Fundacion estd de acuerdo con que la institucion se
preocupa por sus necesidades primordiales. El 43% es indiferente a la opinion y el

4% no esta de acuerdo con la opinion.

INTERRELACION CON LOS COMPANEROS DE TRABAJO

Pregunta 18: Los compafieros de labores, en general, trabajamos en equipo para

concluir las tareas a realizarse.

Tabla 51: Tabulacion pregunta 18. Encuesta a clientes internos.

No. %
Totalmente de acuerdo con la opinién 21 40%
Mayormente de acuerdo con la opinién 11 21%
Indiferente a la opinién 21 40%
Pocas veces de acuerdo con la opinién 0 0%
Totalmente en desacuerdo con la opinién 0 0%
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Gréfico 54: Resultados obtenidos pregunta 18. Encuesta a clientes internos.
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INTERPRETACION:

El 61% del personal de la Fundacion esta de acuerdo con que los compafieros de
labores, en general, trabajan en equipo para concluir las tareas a realizarse. El
restante 40% es indiferente a la opinion.

Pregunta 19: En general, existe unién y armonia entre mis comparieros de labores.

Tabla 52: Tabulacién pregunta 19. Encuesta a clientes internos.

No. %
Totalmente de acuerdo con la opinién 16 30%
Mayormente de acuerdo con la opinién 19 35%
Indiferente a la opinién 9 17%
Pocas veces de acuerdo con la opinién 5 9%
Totalmente en desacuerdo con la opinién 5 9%

Gréfico 55: Resultados obtenidos pregunta 19. Encuesta a clientes internos.
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INTERPRETACION:
El 65% del personal de la Fundacion esta de acuerdo con que existe union y armonia
entre compafieros de labores. EI 17% es indiferente a la opinion y el 18% no esta de

acuerdo con la opinion.

AMBIENTE DE TRABAJO

Pregunta 20: Tengo un conocimiento claro y transparente de las politicas y normas
de personal de la institucion.

Tabla 53: Tabulacién pregunta 20. Encuesta a clientes internos.

No. %
Totalmente de acuerdo con la opinién 17 31%
Mayormente de acuerdo con la opinién 21 39%
Indiferente a la opinion 14 26%
Pocas veces de acuerdo con la opinién 2 4%
Totalmente en desacuerdo con la opinion 0 0%

Gréfico 56: Resultados obtenidos pregunta 20. Encuesta a clientes internos.
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INTERPRETACION:
El 70% del personal de la Fundacion manifiesta tener un conocimiento claro y
transparente de las politicas y normas de personal de la institucién. El 26% es

indiferente a la opinidn y el 4% no esta de acuerdo con la opinion.

Pregunta 21: Considero que existe igualdad en el trato a los empleados,

independientemente del cargo que ocupan.
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Tabla 54: Tabulacién pregunta 21. Encuesta a clientes internos.

No. %
Totalmente de acuerdo con la opinién 7 13%
Mayormente de acuerdo con la opinién 12 22%
Indiferente a la opinién 31 57%
Pocas veces de acuerdo con la opinién 2 4%
Totalmente en desacuerdo con la opinién 2 4%

Gréfico 57: Resultados obtenidos pregunta 21. Encuesta a clientes internos.
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INTERPRETACION:

El 35% del personal de la Fundacion considera que existe igualdad en el trato a los

empleados, independientemente del cargo que ocupan. El 57% es indiferente a la

opinion y el 8% no esta de acuerdo con la opinidn.

Pregunta 22: El ambiente de la institucion permite expresar opiniones con

franqueza, a todo nivel sin temor a represalias.

Tabla 55: Tabulacion pregunta 22. Encuesta a clientes internos.

No. %
Totalmente de acuerdo con la opinién 5 9%
Mayormente de acuerdo con la opinion 5 9%
Indiferente a la opinién 40 74%
Pocas veces de acuerdo con la opinién 2 1%
Totalmente en desacuerdo con la opinién 2 1%
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Gréfico 58: Resultados obtenidos pregunta 22. Encuesta a clientes internos.
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INTERPRETACION:

El 18% del personal de la Fundacion esta de acuerdo con que el ambiente de la
institucion permite expresar opiniones con franqueza, a todo nivel sin temor a
represalias. ElI 74% es indiferente a la opinion y el 8% no esta de acuerdo con la

opinion.

Pregunta 23: El nombre y prestigio de la Fundacion es gratificante para mi.

Tabla 56: Tabulacion pregunta 23. Encuesta a clientes internos.

No. %
Totalmente de acuerdo con la opiniéon 38 70%
Mayormente de acuerdo con la opinion 7 13%
Indiferente a la opinién 9 17%
Pocas veces de acuerdo con la opinién 0 0%
Totalmente en desacuerdo con la opinion 0 0%

Gréfico 59: Resultados obtenidos pregunta 23. Encuesta a clientes internos.
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INTERPRETACION:
El 83% del personal de la Fundacién considera que el nombre y prestigio de la
FVPT es gratificante para ellos. El restante 17% es indiferente a la opinion.
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CAPITULO 11

PROPUESTA DE PLAN DE MEJORAMIENTO INTEGRAL DE LA
FUNDACION VISTA PARA TODOS

Fases del disefio del Plan de Mejoramiento Integral
» Construccion de la vision y mision

Principios y valores corporativos

Anélisis FODA

Matriz de estrategias competitivas

Priorizacion de estrategias

Formulacion de objetivos estratégicos

Formulacion de estrategias

Instrumentacion de la estrategia

YV V V V V V V V

Cuadro de Mando Integral

3.1  Construccién de la visién y mision

3.1.1 Vision

Consolidarse en el 2021 como una Fundacién que lidera la atencion oftalmica en el
pais garantizando el acceso equitativo y su provision con eficiencia y calidad; en

base a la innovacion, la iniciativa, la participacion social y el trabajo en equipo.

La visidn estratégica de la Fundacion fue establecida tomando en cuenta las
siguientes preguntas:

v" ¢Como nos vemos en el futuro?
v" iQué haremos en el futuro?

v' ¢Como vemos a la gente con la cual trabajamos?
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3.1.2 Mision

Somos una Fundacién sin fines de lucro orientada a garantizar la salud visual de la
poblacion ecuatoriana de escasos recursos econémicos mediante la provision de una

atencion médica de calidad a bajos costos.

En ese sentido, la mision responde a las siguientes preguntas:

v' ¢Quiénes somos?
v" ¢Qué buscamos?

v’ ¢Para quiénes trabajamos?

Ademas es la razon de ser de la Fundacién, proporciona unidad, direccion y se

orienta a satisfacer las necesidades del cliente.

3.1.3 Principios y valores corporativos

En la Fundacion Vista para Todos los valores cuentan. Valor es lo todo lo que
favorece al desarrollo, realizacion y excelencia de toda persona, empresa y/o

sociedad.

Los valores que promoveremos en la Fundacion Vista para Todos son los siguientes:

Si asumimos los retos, deberes y

RESPONSABILIDAD l obligaciones con disciplina y
entusiasmo, veremos florecer los

resultados.

El buen trato que damos a nuestros

RESPETO Cf)laporadores, manifiesta la
dignidad que merecemos en

nuestras relaciones.
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Con un sentido de equidad, justicia
e igualdad, buscaremos acciones
: !! ETEGRIDAD ‘ que aseguren una imagen positiva
de nuestra comunidad.

Con politicas claras de

responsabilidad social mejoraremos
EEsOER DA la calidad de vida de las familias

ecuatorianas.

Si cada uno da lo mejor de si,

EXCELENCIA l <: encontrgremos desa'rrollo y
bienestar aqui.

Si unimos nuestras habilidades y
conocimientos, desarrollaremos
TRABAJO EN EQUIPO una buena gestion en un ambiente

de colaboracion.

En la satisfaccion del cliente esta el

ITUD DE SERVICIO éxito de nuestra actividad
empresarial.

3.2 Analisis FODA
En la Matriz FODA se determinaron y analizaron los factores internos (Fortalezas y

Oportunidades), y los aspectos externos (Debilidades y Amenazas) de la Fundacion

Vista para Todos:

-109 -



FORTALEZAS:

v Imagen y reconocimiento institucional.

v" Infraestructura adecuada.

v Buena ubicacidn fisica.

v" Tecnologia de punta de equipos médicos oftalmolégicos.

v Tiene un espacio en las redes sociales Facebook y Twitter para difundir la

accion social que realiza.
v" Profesionales médicos de calidad.

v' Costos de atencion bajos.

OPORTUNIDADES:

v Convenios con instituciones de apoyo humanitario.

v Entorno dindmico que obliga al cambio e innovacion continua.
v Nuevas tecnologias de la informacion y comunicacién.

v Apertura de mas sucursales a nivel nacional.

v Cooperacion internacional mediante donaciones.

DEBILIDADES:

% Recursos escasos ya que es una entidad de autogestion que no recibe ayuda

economica externa.
% No existe unién entre los empleados.

x Escasa motivacién y sentido de pertenencia y compromiso con la Fundacion

por parte del personal.

% Alta rotacion del personal debido a salarios bajos.
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x Falta de un Jefe de Personal o Gerente de Talento Humano.
x No existe un Reglamento Interno.

% La pagina Web de la Fundacion esta desactualizada.

AMENAZAS:
% Inestabilidad econdmica y politica del pais.
x  Competencia desleal de otras instituciones.

% Paternalismo del gobierno de turno ofreciendo atencion médica gratuita.

3.2.1 Matriz de Estrategias Competitivas

La Matriz de Estrategias Competitivas es un instrumento de planificacion que
permite priorizar las estrategias que debe seguir la organizacion, para alcanzar un
mayor posicionamiento en el mercado y cumplir con la mision y vision que

motivaron su creacion.

La fundamentacion tedrica de la estrategia se sustenta en las cinco fuerzas

competitivas de Michael Porter, principalmente.
La definicion de la estrategia esta acotada por las fuerzas del entorno y la capacidad

de respuesta de la organizacion, determinada por la potencialidad de sus recursos y

las competencias que han logrado desarrollar.
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Tabla 57: Matriz de Estrategias Competitivas

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

- Convenios con instituciones de
apoyo humanitario.

- Entorno dindmico que obliga al
cambio e innovacion continua.

- Inestabilidad econdmica 'y
politica del pais.

- Competencia desleal de otras
instituciones.

MATRIZ DE - Nuevas tecnologias de la - Paternalismo del gobierno de
ESTRATEGIAS informacién y comunicacion. turno ofreciendo atencion
COMPETITIVAS - Apertura de mas sucursales a médica gratuita.
nivel nacional.
- Cooperacion internacional
mediante donaciones.
FORTALEZAS ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (FA)

- Imagen y reconocimiento
institucional.

- Infraestructura adecuada.

- Buena ubicacion fisica.

- Tecnologia de punta de
equipos médicos
oftalmoldgicos.

- Tiene un espacio en las redes
sociales Facebook y Twitter
para difundir la accion social

- Fortalecer la imagen
institucional de la Fundacion
socializando la labor que realiza
en la comunidad.

- Estar a la vanguardia de las
ultimas tecnologias en equipos
médicos oftalmoldgicos.

- Cargar informacion oportunay
de interés en las redes sociales
Facebook y Twitter de la

- Mantener la limpieza y buena
imagen de las instalaciones.

- Mejorar la calidad de la
atencion al cliente

- Capacitar continuamente a
todo el personal.

- Aumentar la accién social
ayudando a los que menos
tienen.

que realiza. Fundacion.
- Profesionales médicos de
calidad.
- Costos de atencidn bajos.
DEBILIDADES ESTRATEGIAS (DO) ESTRATEGIAS (DA)

- Recursos escasos ya que es
una entidad de autogestion
qgue no recibe ayuda
econdémica externa.

- No existe unién entre los
empleados.

- Escasa motivacion y sentido
de pertenencia y compromiso
con la Fundacién por parte del
personal.

- Alta rotacion del personal
debido a salarios bajos.

- Falta de un Jefe de Personal
o Gerente de Talento
Humano.

- No existe un Reglamento
Interno.

- La pagina web de la
Fundacidn esta desactualizada

- Lograr convenios de
cooperacion con organismos
internacionales.

- Dar charlas de motivacion al
personal.

- Fomentar en el personal el
sentido de pertenenciay
compromiso con la Fundacion.
- Otorgar incentivos o
reconocimientos por trabajos
bien realizados.

- Contratar un Jefe de Personal o
Gerente de Talento Humano.

- Crear un Reglamento Interno
para el personal de la
Fundacion.

- Actualizar constantemente la
pagina web de la Fundacion.

- Aplicar la mejora continua
como base de accién global.

Fuente: El autor.
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3.2.1.2 Priorizacion de Estrategias

Analisis Estratégico

¢Qué cambios se estan produciendo en el entorno?

¢Como afectan o van a afectar esos cambios a la Fundacion?

¢Cudles son los recursos y competencias de la Fundacion?

¢Pueden estas competencias otorgar ventajas especificas 0 crear nuevas

oportunidades?

La ventaja competitiva de la Fundacion Vista para Todos se centra en cuatro factores
basicos: (a) la calidad de los recursos materiales y humanos; (b) la imagen y
reconocimiento institucional; (c) la ayuda social y, (d) los costos de atencidn bajos.

En base a estas fortalezas y al escenario competitivo se han priorizado las siguientes
estrategias, las mismas que han sido agrupadas en cuatro ejes o enfoques: enfoque
social, enfoque en los usuarios, enfoque en los procesos internos y enfoque en los
empleados.

Enfoque Social:

v’ Fortalecer la imagen institucional de la Fundacién socializando la labor que

realiza en la comunidad.
v" Aumentar la accion social ayudando a los que menos tienen.

v Lograr convenios de cooperacién con organismos internacionales.

Enfoque en los Usuarios:

v/ Estar a la vanguardia de las ultimas tecnologias en equipos médicos

oftalmoldgicos.

v Cargar informacion oportuna y de interés en las redes sociales Facebook y

Twitter de la Fundacion.
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v Actualizar constantemente la pagina Web de la Fundacion.

Enfoque en los Procesos Internos:
v" Mantener la limpieza y buena imagen de las instalaciones.
v Mejorar la calidad de la atencion al cliente.

v" Aplicar la mejora continua como base de accion global.

Enfoque en los Empleados:
v' Capacitar continuamente a todo el personal.
v" Dar charlas de motivacion al personal.

v" Fomentar en el personal el sentido de pertenencia y compromiso con la

Fundacion.
v Otorgar incentivos o reconocimientos por trabajos bien realizados.
v’ Contratar un Jefe de Personal o Gerente de Talento Humano.

v Crear un Reglamento Interno para el personal.

3.3  Formulacion de Objetivos Estratégicos
1. Incrementar la satisfaccion del personal motivandolo y brindandole
incentivos y reconocimientos por trabajos bien realizados.
2. Capacitar al personal en Atencién al Cliente y Trabajo en Equipo.

3. Mejorar progresivamente la calidad en todos los procesos afiadiendo

valores agregados y estandarizando los mismos.

4. Conseguir nuevos usuarios, conservar la fidelidad de los mismos y mejorar

su satisfaccion con respecto a los servicios recibidos.
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5. Preservar la buena imagen y reconocimiento institucional de la Fundacion

en el tiempo.

3.4  Formulacién de Estrategias

3.4.1 Incrementar la satisfaccion del personal motivandolo y brindandole

incentivos y reconocimientos por trabajos bien realizados.

En primer lugar, considero muy importante contratar un Jefe de Personal o Gerente
de Talento Humano para que sea la cabeza que coordine las acciones de gestién del
personal, planificacion, organizacion, direccion y control del mismo en la Fundacion

Vista para Todos.

Ademas, en la FVPT se podria aplicar las siguientes estrategias para otorgar
incentivos:

v Reconocimientos personalizados e inmediatos, e

v"Incentivos no econdémicos

Obijetivos de otorgar incentivos:

= Beneficiar tanto al trabajador como a la empresa
= Motivar al empleado a ser lo mas productivo posible
= Retener el personal valioso

= Atraer el mejor recurso humano disponible en el mercado

Un modelo integrador plantea que la habilidad, la motivacion y percepcion personal
del trabajo de una persona se combinan para generar un desempefio o rendimiento. A
su vez, este ultimo genera recompensas que si el individuo las juzga como
equitativas, originaran la satisfaccién y el buen desempefio subsecuentes. Esta

satisfaccion y el nivel de semejanza entre las recompensas recibidas y deseadas,
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influirdn en la motivacién del individuo, de modo que se conforma un sistema que se

retroalimenta constantemente.*®

Satisfaccidn Aszpectos positivos
0 negativos del
trahajo
Hahbilidad —
Fecompensas
il deseadas por el
— Motivacish —— = Desempefio—— intrinsecas Individua -

hasandose en
el desempeno
actual

por parte de la
organEzacion

Ferfeccionamiento
del propio trabajo —

Reconocimiento personalizado e inmediato®’

Se dice que el incentivo mas poderoso que pueden utilizar los gerentes es el
reconocimiento personalizado e inmediato. Unas palabras de agradecimiento dichas
sinceramente por la persona apropiada en el momento oportuno pueden significar
mas para un empleado que un aumento de sueldo, una recompensa formal o toda una
pared de certificados o placas. Parte del poder de tales reconocimientos proviene de
saber que alguien dedicd el tiempo necesario para darse cuenta del logro, buscar al
empleado que lo obtuvo y felicitarlo personalmente en forma oportuna. Muchas
formas eficaces de reconocimiento constituyen celebraciones Unicas de un logro
significativo o un acontecimiento importante. Es preciso planear tales actividades de
manera oportuna Yy pertinente, segin la situacion y la persona objeto del

reconocimiento.

Incentivos no econémicos®®
Los incentivos no econdmicos son otorgados por medio de apoyo a la comodidad y

seguridad del trabajador.

46 Apsique. Motivacion y satisfaccion personal. 1998-2011.

http://www.apsigue.com/wiki/LaboMotysatis

47 http://html.rincondelvago.com/incentivos-laborales.html

®  YNFANTE, Ramén. Los incentivos y la motivacion.  Gestiopolis. ~ 2008.
http://www.gestiopolis.com/organizacion-talento/incentivos-y-la-motivacion.htm

-116 -


http://www.apsique.com/wiki/LaboMotysatis
http://html.rincondelvago.com/incentivos-laborales.html
http://www.gestiopolis.com/organizacion-talento/incentivos-y-la-motivacion.htm

Entre ellos podemos tener los siguientes:

Asistenciales: Buscan brindar al empleado y su grupo familiar cierto grado de
seguridad en casos de necesidades imprevistas, tales como asistencia médica,
hospitalaria, asistencia odontoldgica.

Recreativos: Buscan brindar condiciones de descanso, diversion, recreacion e higiene
mental al trabajador, mediante actividades de integracion como encuentros y paseos.
Se tomaré en cuenta las sugerencias recibidas por parte del personal para que estas

actividades no se realicen los domingos.

Supletorios: Pretenden brindar al trabajador facilidades, comodidades y utilidades
para mejorar su calidad de vida, como por ejemplo: facilidades de horario,

estacionamiento y agencia bancaria en el lugar de trabajo (Banco Promerica).

Adiestramiento: EIl adiestramiento o capacitacion puede constituir también un
incentivo importante para el trabajador ya que de esta forma la propia organizacion le
brinda la oportunidad de prepararse mas adecuadamente para las funciones que

desempefia.

3.4.2 Capacitar al personal en Atencion al Cliente y Trabajo en Equipo.

Como se explicé anteriormente, la capacitacion, aparte de motivar al personal, les

brinda la posibilidad de crecimiento personal y profesional.

Resultaria muy interesante poder aplicar un Plan de Capacitacion Estratégica por
Competencias ya existente para la Fundacion Vista para Todos*, en el cual se evalué
las competencias de cada uno de los puestos de trabajo para determinar en qué areas

deberia aplicarse la capacitacion.

* GALLEGOS, Paulina. Disefio de plan de capacitacion estratégica por competencias Fundacion
Vista para Todos Matriz Quito. Tesis U.P.S. Facultad de Psicologia. Quito, 16 de marzo de 2011.
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Para mi investigacion, dados los resultados de las encuestas a los clientes internos, se
determind que dos puntos clave para capacitar al personal son la Atencién al Cliente

y el Trabajo en Equipo.

El mercado de servicios se hace cada vez mas complejo por su falta de
diferenciacion. Ante una oferta de servicios tan amplia para el consumidor ademas de
tratar de buscar la distincion de la Fundacion, la ventaja competitiva mayor estara en
la calidad de su relacion con los clientes. Este sera el factor adicional que lo hara

sobresalir entre los demas.

Por otro lado, una de las condiciones de trabajo que mas influira en los trabajadores
de forma positiva es aquella que permita que haya compafierismo y trabajo en
equipo en la Fundacion. El trabajo en equipo puede dar muy buenos resultados, ya
que, normalmente genera el entusiasmo para que el resultado sea satisfactorio en las

tareas encomendadas.
Ventajas de una buena atencion al cliente®

Algunas de las ventajas que se pueden alcanzar con una buena atencion al cliente son

las siguientes:
1. Incrementar las ventas y las atenciones.
2. Fidelizacion y lealtad: las ventas se vuelven mas frecuentes con nuestros
clientes. Incluso hara que un mismo cliente esté dispuesto a adquirir mayor

volumen de nuestros productos y servicios.

3. Que el boca-a-boca haga su trabajo y al final acaben viniendo mas clientes a

nosotros gracias a nuestra reputacion, y con ello lograr nuevas ventas.

%0 http://www.ideatarjetas.es/los-8-beneficios-que-se-ganan-por-atender-bien-a-los-clientes/
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4. Gastar menos en acciones de marketing gracias a la buena calidad ofrecida
(las empresas con bajo nivel de satisfaccion se ven forzadas a invertir mas en

estos aspectos y en su gestion).

5. Mejorar la imagen de marca, credibilidad, reputacion y posicionamiento de la
FVPT.

6. Mayor (y la mejor) diferenciacion de la competencia: tener a los clientes
convencidos a si mismos de que la FVPT es mejor por lo que ofrece y porque
les conoce bien (ante una fidelizacién bien ganada, ;quién se va a ir con

otro?).

7. Un mejor ambiente de trabajo en la FVPT: la sensacion de orgullo por
pertenecer a una institucion que hace las cosas bien hacia el exterior y
también estd reforzando su interior, ya que no hay presiones ni miedos y
aumenta la productividad. También da lugar a una menor rotacion de

personal.

8. Que nos sea mas facil contar con nuevos socios y colaboradores gracias a la

mejora de la cuota de mercado.

Ventajas de trabajar en equipo®

Entre las ventajas esenciales, que presentan el comparierismo y el trabajo en equipo,

tanto para los individuos como para la organizacion, se encuentran:

Para los individuos:

. Se trabaja con menos tension al compartir los trabajos mas duros y dificiles.

. Se comparte la responsabilidad al buscar soluciones desde diferentes puntos

de vista.

. Es mas gratificante por ser participe del trabajo bien hecho.

> Wikipedia. La enciclopedia libre. 2011. http://es.wikipedia.org/wiki/Trabajo_en_equipo
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. Se comparten los incentivos econdmicos y reconocimientos profesionales.

. Puede influirse mejor en los demas ante las soluciones individuales que cada
individuo tenga.

. Se experimenta de forma més positiva la sensacion de un trabajo bien hecho.

. Las decisiones que se toman con la participacion de todo el equipo tienen
mayor aceptacion que las decisiones tomadas por un solo individuo.

. Se dispone de mas informacion que cualquiera de sus miembros en forma
separada.

. El trabajo en grupo permite distintos puntos de vista a la hora de tomar una
decisién. Esto enriquece el trabajo y minimiza las frustraciones.

. Podemos intercambiar opiniones respetando las ideas de los demas:

. Logra una mayor integracion entre las personas para poder conocer las

aptitudes de los integrantes.

Para la Fundacion:

. Aumenta la calidad del trabajo al tomarse las decisiones por consenso.
. Se fortalece el espiritu colectivista y el compromiso con la organizacion.

. Se reducen los tiempos en las investigaciones al aportar y discutir en grupo

las soluciones.
. Disminuyen los gastos institucionales.
. Existe un mayor conocimiento e informacion.
. Surgen nuevas formas de abordar un problema.
. Se comprenden mejor las decisiones.
. Son mas diversos los puntos de vista.

. Hay una mayor aceptacion de las soluciones.

3.4.3 Mejorar progresivamente la calidad en todos los procesos afiadiendo

valores agregados y estandarizando los mismos.

Para instrumentar esta estrategia se puede utilizar la Gestion por Procesos. Para ello

es necesario seguir los siguientes pasos:
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Identificar clientes y sus necesidades.
Definir productos y servicios.
Desarrollar el mapa de procesos.
Describir procesos.

Diagramar procesos.

o g~ w nhE

Analizar datos y mejorar procesos.

En el capitulo anterior se desarroll6 los dos primeros puntos, por lo tanto, a

continuacion se trataran los siguientes items.

3.4.3.1 Desarrollo del mapa de procesos

Procesos estratéqgicos:

Los procesos estratégicos son aquellos que permiten desarrollar e implantar la
estrategia de la Fundacion. Estos procesos orientan y dirigen los procesos clave y de

soporte.

En la Fundacién Vista para Todos los procesos y subprocesos estratégicos incluyen:

Planificacion estratégica:

» La formulacion de politicas institucionales,
» La formulacion de planes y programas, y
» La gestion de los recursos.

Sequimiento y control del plan:

» Las evaluaciones periddicas de la satisfaccion de los usuarios

internos y externos, y

» La instrumentacion de las estrategias mediante el Cuadro de
Mando Integral (CMI)

-121-



Procesos clave:

Los procesos clave son aquellos que afectan de modo directo la prestacion del

servicio asistencial y por lo tanto a la satisfaccion del cliente externo (paciente).

En la Fundacién Vista para Todos estos procesos incluyen todo lo que tiene que ver

con el contacto directo con los usuarios y son los siguientes:

Atencién al cliente y atencién médica:

>

>

Procesos de soporte:

La creacion de la historia clinica del paciente,
La consulta medica,

Los examenes de laboratorio,

La elaboracion de lentes,

La entrega de los lentes al paciente,

La preparacion de la sala de operaciones,

Las intervenciones quirurgicas,

La observacion post-operatorio,

Las recomendaciones post-operatorias,

Dar de alta al paciente, y

La aplicacion de encuestas de satisfaccion a los usuarios.

Los procesos de soporte son todos aquellos que permiten la operacion de la

Fundacion y que sin embargo no son considerados clave por la misma. En general,

son los procesos de gestion.

En la Fundacién Vista para Todos estos procesos comprenden:

-122 -



Gestion de Talento Humano:

» Elingreso de nuevo personal,
» La permanencia del personal en la Fundacién, y
» Lasalida del personal.

Gestion de Tesoreria:

» El cobro y facturacion del servicio a los pacientes o usuarios,

» EIl arqueo de caja y posterior envio diario de la misma a
Contabilidad, y

» Laelaboracion de cheques.

Gestion de la Informacién y Comunicacién:

» El manejo de archivos,

» El manejo de estadisticas e indicadores,

» La gestion de convenios,

» La gestion de las comunicaciones internas y externas, y
» La gestion de los sistemas de informacion.

Gestién de Apoyo:

» Los servicios de limpieza,
» Los servicios de mensajeria,
» Los servicios de guardiania, y

» La gestion de adquisiciones.
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Gréfico 60: Mapa de Procesos de la Fundacion Vista para Todos

MAPA DE PROCESOS DE LA FUNDACION VISTA PARA TODOS

USUARIOS INTERNOS

ENTRADAS

PROCESOS ESTRATEGICOS

PLANIFICACION
ESTRATEGICA

CONTROLY
SEGUIMIENTO
DEL PLAN

1L

PROCESOS CLAVE

ATENCION AL
USUARIO

ATENCION
MEDICA

1L

PROCESOS DE SOPORTE

GESTION DE GESTION DE
TALENTO TESORERIA
HUMANO

GESTION DE LA GESTION DE
INFORMACION Y LOGISTICA
COMUNICACION

SALIDAS

USUARIOS EXTERNOS

Fuente: El autor.

3.4.3.2 Descripcion de procesos

A continuacién se detalla una descripcion de los procesos que se van a sistematizar

para lograr una mejora continua en todas las acciones de la Fundacion:
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AREA GERENCIAL
Son los encargados de planificacién, organizacién y elaboracién de politicas a

cumplir en la organizacion.

Descripcion de procesos:

v

AN N N N NN

AN

Realizar gestiones interinstitucionales.

Autorizar la elaboracion de cheques.

Mantener coordinacién con administradores de cada sucursal.

Abastecer de equipos y material ptico a cada sucursal.

Verificar la ejecucién de las jornadas médicas a cargo del personal designado.
Coordinar con varias instituciones la venta de los servicios de la Fundacion.
Establecer convenios para ayuda social y programas sociales como
donaciones.

Coordinar las brigadas y grupos médicos.

Entrega donaciones de sillas de ruedas.

Planifica programas sociales y donaciones con el MIES y el CONADIS.

SECRETARIAS/ASISTENTES

Son las encargadas de brindar atencion de calidad y calidez a los pacientes en forma

personalizada, manejo de documentos, archivo y comunicacion interna y externa.

Descripcion de procesos:

v

N N N N NN

Receptar llamadas telefonicas.

Receptar documentacion.

Enviar convocatorias, memos, oficios externos.

Elaborar y emitir caja chica.

Asistir al Presidente Ejecutivo.

Planifica reuniones con los directivos.

Archivar documentos e informacion importante.

Llenar planillas de convenios.

Hacer el respectivo despacho de papeleria para el area de eventos.
Elaboracion de diplomas para personal que ha participado en eventos de
indole social por la organizacion.

Emitir un informe con los resultados alcanzados en el cargo.
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Llamar a las distintas empresas para cobros por servicios otorgados por la
Fundacion.

Recolectar solicitudes de sillas de ruedas por medio de un proceso de
organizacion a los clientes en ciudades, sectores, barrios, obteniendo
informacién de los pacientes y posibles beneficiarios de las donaciones.
Recibir las respectivas donaciones para accion social con las brigadas
medicas en la organizacion y coordinar con el Director Ejecutivo para la
entrega de las mismas.

Mantener actualizados los perfiles de la Fundacion en las redes sociales y

responder a los comentarios e inquietudes que realiza la gente.

AREA DE ADMISION/RECEPCION
Es la unidad que regula los ingresos y traslados de los pacientes.

Descripcion de procesos:

v
v
v

Contestar el telefono y dar informacion de la atencion a los usuarios.

Entrega de documentacion informativa a los pacientes.

Gestionar la solicitud de turnos de los pacientes para los distintos
consultorios.

Recibir y entregar correspondencia.

AREA DE TESORERIA

Es la encargada de los cobros a clientes y pagos a proveedores y personal de la

Fundacion.

Descripcién de procesos:

v
v

Cobrar y facturar el costo de los servicios a los pacientes.

Manejar, cuadrar y realizar un informe de caja diario para entregarlo a
Contabilidad.

Elaborar cheques para pagos a proveedores y para personal de la Fundacion.

Enviar cheques elaborados al personal de las diferentes sucursales.
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AREA DE CONSULTORIOS
Es la encargada especificamente de todas las actividades de atencion en el area de

consulta externa (atencion ambulatoria).

Descripcion de procesos:

v

(\

Equipar los respectivos consultorios antes de que lleguen los doctores y
pacientes.

El oftalmélogo hara preguntas acerca de la salud general y antecedentes
medicos de la familia.

El médico revisa la vision (agudeza visual) utilizando una tabla de letras al
azar de diferentes tamafios proyectado en una pantalla computacional,
denominada tabla de Snellen.

Para observar dentro del ojo, el médico mira a través de una lupa que tiene
una luz en su extremo (oftalmoscopio). Este dispositivo le permite al médico
ver la retina, el fondo (parte posterior del 0jo), los vasos retinianos y el area
del nervio dptico.

Algunas veces, se le administran gotas para los ojos, de manera que el médico
pueda visualizar mejor la parte posterior del ojo. Asimismo, se utiliza otro
dispositivo de aumento, llamado ldmpara de hendidura, que se usa para ver la
superficie transparente del ojo (cornea).

Hay diferentes maquinas y metodos para evaluar la reaccion del ojo a la luz,
los movimientos oculares y la vision lateral (periférica). Para ver si el
paciente necesita gafas, el médico coloca varios lentes al frente del ojo, uno a
la vez, y le pregunta cudndo son mas faciles de ver las letras en la tabla de
Snellen.

El daltonismo se evalla utilizando puntos multicolores que forman niimeros.
El médico verifica si hay glaucoma utilizando un método llamado tonometria.
Si el paciente requiere medicacion, se le explicara con palabras faciles de
entender, los cuidados que debe seguir en su casa.

Si el paciente requiere lentes, se envia el requerimiento con las medidas
exactas al laboratorio de lentes para que se proceda a elaborarlos.

Se realiza un diagndstico final para determinar si el paciente necesita ser
intervenido quirargicamente y se le explica claramente sobre la afeccion o

problema detectado.
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v

Si el paciente requiere ser intervenido quirdrgicamente se le realiza exdmenes
preoperatorios: de sangre, electrocardiograma, para luego ser valorado por el
medico clinico.

En la consulta pre-operatoria el paciente es valorado por el médico clinico
quién revisa los exdmenes y se realiza el andlisis de los resultados
desarrollados en el laboratorio; de esta forma, se garantiza al paciente
clinicamente apto para ser sometido a una intervencion quirdrgica.
Seguidamente, a los pacientes de catarata y glaucoma, se les realiza un
estudio exhaustivo oftalmoldgico que incluye: agudeza visual con refraccion

Optica, biometria, queratometria y fondo de ojo.

AREA DE LABORATORIO DE LENTES
Es el area encargada de la elaboracion de lentes.

Descripcion de procesos:

v

<

Recibir los requerimientos de lentes por parte de los médicos que revisaron la
salud visual de los pacientes.

Recibir los lentes que llegan de la bodega, realizando de esta manera medidas
en las respectivas maquinas para los lentes del cliente solicitante.

Marcar y dar paso a la biseladota para cortar las lunas para los lentes de
acuerdo al marcado, mismos que dependeran del tipo de maquina y luz con
las que se requiera el producto.

Pulir las lunas una vez pasado el proceso anterior de manera que puedan
quedar sin rayados ni defectuosos.

Cuadrar los armazones de manera manual, se pone tornillos y se elabora los
respectivos arreglos para que el producto quede en 6ptimas condiciones y las
lunas queden sostenidas.

Efectuar el control de calidad de los lentes para que no exista fallas y se evite
reclamos posteriores.

Empaquetar el producto terminado en su estuche con la respectiva franela
para la limpieza correcta de los lentes.

Cambiar armazones con base a conformidad del cliente que lo solicita.
Realizar una limpieza adecuada de las maquinas.

Realizar funciones de reparacion de lentes rotos o en mal estado.
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v
v

Entregar los lentes a los pacientes con su respectivo estuche.
Mantener registro de lentes que fueron entregados para llevar de esta manera
un control y poder determinar el niUmero exacto en estadisticas de entregas

hechas por periodos.

AREA DE SALA DE OPERACIONES

Es el &rea donde se realizan las intervenciones quirurgicas a los pacientes.

Descripcion de procesos:

v

AN N NN Y U N NN

Preparacion del quir6fano antes de la intervencion quirdrgica.
Preparacién pre-operatoria del paciente.

Preparacion y mantenimiento del campo esteéril.

Lavar y preparar bandeja de instrumentos.

Preparar paquetes estériles.

Asistir al médico durante la operacion.

Instrumentar durante la operacion.

Suplido de materiales en los quirdfanos y salas sub estériles.
Cubrir el ojo operado con un aposito.

Citar al paciente para un control post-operatorio.

AREA DE RECUPERACION

Es el area donde los pacientes que fueron intervenidos quirdrgicamente se recuperan

de la operacion.

Descripcién de procesos:

v

Informar al paciente, con palabras faciles de entender, de la medicacion,
principalmente analgésicos que puede utilizar y de las normas post-

operatorias de tipo personales que debera seguir.

AREA DE TALENTO HUMANO

Es el area encargada de la organizacion y control del personal de la Fundacién.
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Descripcion de procesos:
v Elingreso de nuevo personal:
* La seleccion,
* La vinculacién,
* La induccion.
v’ La permanencia del personal en la Fundacion:
* La gestion de la nébmina y seguridad social,
* La capacitacion, bienestar e incentivos,
* La evaluacion del desempefio,
* Supervisar al personal de la Fundacién,
* Controlar la asistencia y puntualidad del personal,
* Resolver problemas que se presenten en la Fundacion.
v' Lasalida del personal:
* La liquidacion del personal saliente

AREA DE LOGISTICA
Es donde se realizan las actividades de supervision, organizacion y control de los

stocks de mercaderias.

Descripcidn de procesos:
v Abastecer los pedidos de todas las sucursales de la Fundacién.
v’ Supervisar la bodega para que no falte material y exista stock de productos en
la misma.

v Recibir, clasificar y distribuir la mercaderia.

AREA DE VENTAS
Es el area donde se oferta al cliente externo los distintos productos que tiene la

Fundacion como son los colirios y toda clase de lentes y accesorios como estuches.

Descripcién de procesos:
v' Revisar vitrinas de manera que se pueda verificar que se encuentran

completas y surtidas.
v" Mantener un inventario donde conste el tipo de mercaderia que se recibe cada

mes anotando las especificaciones del tipo de armazon.

-130-



<

Escoger los distintos armazones para que puedan ser vendidos al cliente de la
Fundacién y mostrados en estanterias.

Controlar a nivel dptica que las vitrinas se encuentran surtidas, limpias y con
su respectivo mantenimiento.

Asegurar las vitrinas de manera que no sean hurtadas por personal externo.
Categorizar los armazones por precios y valores para la respectiva venta.
Vender colirios para ojos de acuerdo a las prescripciones que el médico
envia.

Estar pendiente de que no falten en stock los colirios.

Llevar un control de medicamentos vendidos de acuerdo a lo emitido
diariamente.

Emitir factura por cada venta de medicamento.

Poner sello de registro en cada factura de venta con el nombre de quien la

emitio para mantener control de venta por cada empleado del area.

AREA DE MENSAJERIA

Es el personal que da soporte a las diferentes instancias de la Fundacion con envios

que requieren ser entregados en organizaciones externas a la misma.

Descripcidn de procesos:

v

Dejar las comunicaciones que presenta el departamento de Direccidon
Ejecutiva hacia otras sucursales.

Llevar paquetes con productos de dptica para las diferentes sucursales en la
ciudad de Quito.

Colaborar con el envio de sobres por parte de la Fundacion para ser enviados
por courier a otras provincias.

Realizar depoésitos que pertenecen a la Fundacién a las instituciones
financieras en las que tiene cuentas bancarias la institucion.

Traer y entregar correspondencia al personal de la Fundacion tanto interno

como externo.
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AREA DE GUARDIANIA

Es el personal que protege y vela por la seguridad de la Fundacion, precautelando

bienes y miembros de la misma asi como también asegurando la proteccion del

cliente durante su estadia en la institucion.

Descripcion de procesos:

v
v

Cuidar las instalaciones de la Fundacion de cualquier tipo de amenaza fisica.
Proteger a los clientes internos y externos de cualquier tipo de peligro o
amenaza.

Asegurar a la Fundacién de que no existan materiales explosivos ni
detonantes.

Servir de primera fuente para los clientes al momento de llegar a ser
atendidos, recibiéndolos con cordialidad y guidndolos a donde requieran
informacion.

Evitar actos delictivos en la Fundacion manteniendo estricto control durante
todo su horario de trabajo.

Prestar atencion a la gente que ingresa a la Fundacion de manera sospechosa.

AREA DE LIMPIEZA

Es el personal que mantiene limpio el edificio para que tanto los clientes internos

como externos se sientan en un ambiente confortante y comodo.

Descripcién de procesos:

v
v
v

<

Limpiar salas, butacas, mesones, ventanas y vidrios.

Limpiar bafios y suministrarlos de toallas y papel higiénico.

Repartir café y té para los pacientes que van a recibir atencién médica y la
espera no sea larga.

Poner flores los dias lunes en algunos pisos que no poseen piletas fijas para
mejorar la presentacion de la institucion.

Adornar en épocas de festividades de la Fundacion las salas respectivas.
Colaborar con el personal administrativo en mandados como compra de café.

Limpiar maquinas del quir6fano y la respectiva sala de operaciones.
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3.4.3.3 Flujograma de Procesos

AREAS DE INTERVENCION

ADMISION CONSULTORIOS LABORATORIO SALA DE AREA DE
Y TESORERIA DE LENTES OPERACIONES RECUPERACION
[ INICIO
v \ 4 y A\ 4
Creacion de Consulta Requerimiento Preparacion de la Observacion
historia clinica médica de lentes sala de

A 4

Cobro del
servicio

A

Examenes de
laboratorio

¢Requiere
lentes?

¢Requiere
intervencion

NO

quirdrgica?

FIN

operaciones

Elaboracién de
lentes

A 4

Intervencién
quirdrgica

Entrega de
lentes al
paciente

post-operatorio

Recomendaciones
post-operatorias

Dar de alta al
paciente

FIN
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3.4.3.4 Anélisis de Datos y Mejora de Procesos

Los procesos clave en la Fundacién Vista para Todos son los procesos de cara al
paciente (de atencion médica), por lo tanto se presentar& un modelo de

sistematizacion de procesos para poder estandarizar los mismos.

Una buena préctica clinica esta favorecida por la estandarizacion de los procesos de
acuerdo con la evidencia cientifica disponible, mediante protocolos actualizados de
manera periodica. Los protocolos han de adecuar las pautas de actuacion a las
posibilidades diagnosticas y terapéuticas del medio donde trabajamos, y su objetivo
deberé ser homogeneizar la asistencia prestada y servir como herramienta que facilite

y agilice la toma de decisiones®%.

Las metas que se pretenden alcanzar en la gestibn por procesos asistenciales
integrados (GPAI) son:

e Concebir el proceso como instrumento de gestion de servicios que permite
orientar la oferta en funcion de la demanda (que oferta es la adecuada para un
problema concreto).

o Definir la estructura basica de GPAI para garantizar la incorporacion y
actualizacion de procesos de forma homogénea y agil.

o Establecer el conjunto de servicios implicados en el desarrollo de cada
proceso.

o Facilitar la continuidad asistencial con especial atencion a las interfases entre

niveles y servicios de Hospitales y Distritos Sanitarios.

La metodologia de la GPAI permite analizar de forma sistematica la secuencia de
actividades que lo constituyen y las personas que intervienen en los mismos, asi
como la representacion grafica de todas estas actividades, con el fin de lograr en
primer lugar la estabilizacién del mismo (disminucién de la variabilidad) y, en

segundo lugar, la mejora. La finalidad es mantener los procesos bajo control,

2 PEREZ F. DE VELASCO, JA. Gestion de la calidad orientada a los procesos. Escuela Superior de
Gestion Comercial y Marketing. Madrid, 1999.
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evitando que se produzca una variabilidad en los mismos que de lugar a inefectividad

e ineficiencia.
Es clave en la GPAI tener definido el objetivo que se pretende del mismo, la
satisfaccion de las expectativas y necesidades de los clientes y las caracteristicas de

calidad de las diferentes actividades que constituyen el proceso®.

CRITERIOS COMUNES DE LA OFERTA DE GPAI

Un proceso es un conjunto de actuaciones, decisiones, actividades y tareas que se
encadenan de forma secuencial y ordenada para conseguir un resultado que satisfaga
plenamente los requerimientos del cliente al que va dirigido. El proceso tiene
capacidad para transformar las entradas (inputs) en salidas (outputs) mediante una

serie de actividades coordinadas que logran un valor afiadido.

Los destinatarios del proceso son las personas o departamentos que recogen los
flujos de salida, necesitan que el proceso les aporte un valor afiadido. Por ejemplo, en

el tratamiento quirdrgico de la catarata, el destinatario sera el enfermo*.

Son elementos de un proceso los agentes, los clientes y los recursos utilizados. Para

la definicion de un proceso es preciso seguir los siguientes pasos:

e Definicion funcional: ;qué se pretende lograr?

e Limites del proceso: el limite inicial y el limite final definen desde donde
hasta donde se va a trabajar. Esta delimitacion es artificial, pero necesaria
para la sistematizacion.

e Propietario del proceso: persona facultada por la cadena de mando de la

organizacion que se responsabiliza de la gestion y mejora del proceso.

*% Guia para la gestion de procesos. Rev. Calidad Asistencial 1999; p. 14.

> Mapa de procesos 2001 y 2002. http://www.csalud. junta-andalucia.es
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SISTEMAS DE INFORMACION

El seguimiento de los procesos asistenciales, debe estar basado en un sistema de
informacion integrado, que facilite la continuidad asistencial a través de una historia
de salud compartida, y que sistematice la recogida y el analisis de informacion sobre
los procedimientos, recomendaciones, resultados vinculados a la atencién sanitaria

segun establecen los procesos asistenciales.

ESTRUCTURA BASICA LOS PROCESOS ASISTENCIALES INTEGRADOS

Definicion
La definicion funcional de cada proceso es el punto de partida. Debe ser una version
concisa, clara y coherente con esta. Siempre debe figurar el problema de salud y las

fases de la historia natural del mismo que se abordan®®.

Criterios de inclusion y de exclusién; situaciones que no aborda el proceso y salidas

del mismo
Se obtienen a partir de los limites de entrada, marginales y finales definidos en cada
proceso. En algunos casos serdn los criterios diagndsticos los que se reflejen y en

otros los signos o sintomas que inician el diagndstico.

En algunos procesos se consideran situaciones especiales que no se abordan en el

mismo, asi como las salidas del mismo®®.

Criterios de oferta

Los criterios de oferta son las condiciones deseables que deben cumplir determinados
aspectos relevantes de la atencidn sanitaria (desde el punto de vista de la calidad
cientifico-técnica; accesibilidad; satisfaccion y factibilidad de su medida). Pueden

abordarse por niveles asistenciales, servicios, unidades clinicas o unidades

** PEREZ F. DE VELASCO, JA. Op. Cit.

*® FERRO J, QUINTANA JM, SANCHEZ R. Evaluacion de resultados de una unidad por procesos
versus un servicio hospitalario tradicional en la cirugia de cataratas. Rev. Calidad Asistencial 1997;
Cép. 12: p. 50-54.

-136 -



funcionales y/o por categorias profesionales. Se sigue, en principio, la secuencia
propuesta en el proceso, destacando aquellas actividades recomendadas con fuertes
niveles de evidencia o consensos amplios cuando su realizacién se asocie con

resultados favorables y/o modifique el curso natural de la enfermedad®”.

Criterios de calidad

Se han de reflejar los criterios de calidad y la cuantificacion de los mismos mediante

indicadores®®.

Poblacién diana

Se refiere al grupo de poblacion al que se dirigen las actuaciones contempladas en el

proceso”’.

Sistema de informacidén vy registro

Se recogen las fuentes de informacion de relevancia para la evaluacion del proceso.

Se especifican y definen cada uno de los indicadores®.

Indicadores

La seleccion de indicadores a partir de los criterios de oferta por proceso debe
permitir evaluar la calidad de la asistencia preferentemente por los resultados de la
misma cuando las actividades propuestas guardan una fuerte relacion con los

resultados®.

57 Guia para la gestion de procesos. Rev. Calidad Asistencial 1999; p. 14.

58 FERRO J, QUINTANA JM, SANCHEZ R., Op. Cit.
59 Guia para la gestion de procesos. Rev. Calidad Asistencial 1999; p. 14.

%0 Idem.

81 Mapa de procesos 2001 y 2002. http://www.csalud.junta-andalucia.es
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ANALISIS DEL PROCESO CATARATA

Se tomo como referencia el proceso catarata porque es un procedimiento habitual en
la Fundacién Vista para Todos habiendo realizado 4 651 cirugias en toda su vida
institucional. Este es un ejemplo de como se debera sistematizar progresivamente
todos los procesos empezando primero por los procesos clave, para lo cual se debera

recoger toda la informacion que se presenta a continuacion.

Epidemiologia de la catarata

La catarata es la patologia quirdrgica mas frecuente en nuestro medio,
aproximadamente el 50% de las personas con mas de 75 afios presentan algin grado
de opacidad en sus cristalinos. Teniendo en cuenta que la catarata se desarrolla
generalmente de forma bilateral, aproximadamente 5 de cada 1.000 habitantes seran

candidatos a cirugia programada de catarata en nuestro medio®.

Definicion del proceso

Secuencia de actuaciones encaminadas al diagndstico y tratamiento quirdrgico de las
opacificaciones evolutivas del cristalino (catarata). Consideramos proceso completo
de la catarata toda la atencion prestada al paciente desde la primera visita al centro de
atencién hasta el alta definitiva, tras realizar las revisiones postoperatorias

pertinentes y la graduacion final de paciente®.

Objetivos
e Obtener una recuperacion funcional temprana de los pacientes y evitar
posibles complicaciones.
e Garantizar la satisfaccion de los pacientes.

e Ser eficientes en la prestacion de servicios®.

62 Catarata 2000. Reingenieria del proceso clinico. Servicio Vasco de Salud, 1997

8 Consejeria de Salud. Proceso Asistencial Integrado: Catarata. Consejeria de Salud. Junta de
Andalucia 2002. http://www.juntadeandalucia.es/servicioandaluzdesalud/proccat.

& Idem.
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Criterios de inclusion

Se incluye toda sospecha diagnostica de catarata (disminucion no brusca de la
agudeza visual) seguida de su confirmacion diagndstica, siempre y cuando sea ésta
susceptible de tratamiento quirdrgico, el paciente acepte la cirugia (aunque sea

diferida en el tiempo) y no exista impedimento para ello®.

Situaciones que no aborda el proceso
e La no-confirmacion del diagnostico de catarata.
e Catarata no susceptible de cirugia.
e No aceptacion del paciente de la intervencion quirurgica.
e Presencia de complicaciones quirdrgicas que requieran una asistencia
especifica y personalizada, normalmente superior a lo establecido en el

proceso asistencial®.

Salidas del proceso
Se realizard& en el momento del alta médica tras la cirugia que curse sin

complicaciones (normalmente al mes de la misma)®’.

Criterios de Oferta

En Atencién Primaria

— Ante la sospecha diagnostica de catarata, referida como disminucion no brusca de
la agudeza visual, la exploracidn oftalmoldgica basica incluira:
e Determinacion de la agudeza visual (sin y con agujero estenopeico).

e Determinacion del reflejo rojo pupilar (mediante oftalmoscopia directa).

En Atencién Especializada

— Confirmacién diagndstica mediante exploracion oftalmolégica completa,

incluyendo:

% Protocolo para la Evaluacion de Normas de Calidad de los Procesos Asistenciales Integrados en
Atencion Especializada. Direccion General de Asistencia Sanitaria. Subdireccion de Coordinacion de
Salud. Unidad de Procesos Asistenciales. Servicio Andaluz de Salud. Consejeria de Salud. Junta de
Andalucia. Sevilla, 2004. http://www.juntadeandalucia.es/servicioandaluzdesalud/gpai.

% Idem.

7 Idem.
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Determinacion de la agudeza visual (sin y con agujero estenopeico).
Exploracion del reflejo rojo pupilar y del reflejo fotomotor pupilar.
Exploracion del polo anterior con lampara de hendidura.

Tonometria de aplanacion.

Exploracién de fondo de ojo con oftalmoscopia inversa (en midriasis).
Medida de la lente intraocular.

Exploracion de las vias lagrimales.

— Indicacién quirargica.

— Consentimiento informado, después de la indicacion quirtrgica y aceptacion de la

misma por el paciente: explicando posibles riesgos de la intervencion y las

complicaciones de la misma.

— Intervencion quirdrgica, segun los criterios determinados en el proceso:

Grado de disminucion de la agudeza visual: que medida con agujero
estenopeico no mejore por encima de 0,4.

Grado de opacidad del cristalino y severidad de la misma.

Grado de pérdida funcional del paciente, se recomienda valorarla mediante el
test VF-14.

Ausencia de otra patologia que condicione la pérdida de agudeza visual o que
el cristalino opaco justifique su extraccion a pesar de ella.

Las indicaciones para la cirugia del segundo ojo son iguales a las del primero:
Con caracter general, la cirugia se hara en un solo o0jo por sesion quirdrgica.
El intervalo entre ambas intervenciones no sera superior a cuatro meses.

En ausencia de contraindicaciones, se optara por la realizacion de cirugia
ambulatoria con anestesia topica o loco-regional y procedimiento de

facoemulsificacién con implante de lente intraocular.

— Cuidados postoperatorios inmediatos: facilitar informacion al alta al paciente y

cuidador principal y completar la informacién verbal con informacién escrita sobre

aspectos especificos de cuidados que deben asegurarse y mencién expresa de los

signos y sintomas que deben ser consultados de inmediato.

— Revisiones regladas, segun lo establecido en el proceso:

En las primeras 24-48 horas después de la intervencion.
A los 7-10 dias de la intervencion.

Al mes de la intervencion.
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Poblacion diana
Pacientes con confirmacion diagnéstica de opacificacion evolutiva del cristalino

(catarata), y con indicacion quirdrgica de la misma®.

Sistema de informacion y registro

Historia clinica en atencién primaria y especializada.

Descripcion del proceso

R T
S e

.:_-._:h.._.__. .__‘_._,:_-_:. -

Recursos materiales

Consultas externas

e Sala de exploracion con proyector de optotipos, caja de lentes, retinoscopio
de franja, lampara de hendidura, tondmetro, queratometro y biometro.

e Sala de espera de pacientes.

% Consejeria de Salud. Guias de Lectura Rapida de Procesos Asistenciales Integrados: Catarata.
Servicio Andaluz de Salud. Consejeria de Salud. Junta de Andalucia. Sevilla, 2003.
http://mww.juntadeandalucia.es/servicioandaluzdesalud/procesocatarata.
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Quirdfanos
e Microscopio, facoemulsificador con vitrectomia anterior, equipo de
vitrectomia posterior y caja quirargica de instrumental basico para cirugia de
catarata.
e Protocolo anestésico.

e Procedimiento quirdrgico.

Recursos Humanos

Personal propio del area de oftalmologia

e Personal facultativo.
e Personal de enfermeria.

e Personal administrativo.

Personal de otros servicios implicados

e Anestesia.
e Laboratorio.

e Admision.

Responsabilidades

Personal facultativo

e Realizacion de consulta.
e Indicacion quirdrgica.

e Informacion.

e Intervencion.

e Informe de alta.

Criterios de calidad e indicadores
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Tabla 58: Criterios de calidad e indicadores del proceso catarata

Criterio de calidad

Indicador

- No se cancelaran las intervenciones.

- El tiempo total desde la indicacién
quirdrgica hasta el alta no superara los 3
meses.
- Las personas programadas para cirugia
ambulatoria no serdn ingresadas.
- Los preoperatorios serdn segun protocolo
consensuado.
- Se reducirdn al minimo las complicaciones
quirdrgicas:

* Rotura capsular posterior

* Hematoma retrobulbar

* Vitreorragia

* Vitrectomia

* Reconversidn a extraccion extracapsular
(EEC)

- Las personas intervenidas dispondran de
consentimiento informado.

- Las personas intervenidas dispondran al
final del proceso de informe de alta.

- En las personas intervenidas se alcanzara
un resultado éptimo.

- Los pacientes estaran satisfechos con el
proceso.

- N2 de operaciones suspendidas/N2 de
personas programadas

- N2 de personas dadas de alta en mas de 3
meses/N2 de personas dadas de alta

- N2 de personas programadas para cirugia
ambulatoria que ingresan/ N2 de personas
programadas para cirugia ambulatoria

- N2 de preoperatorios segin protocolo/N2
de preoperatorios

- N2 de personas con rotura capsular/Ne de
personas operadas

- N2 de personas con hematoma
retrobulbar/N¢ de personas operadas

- N2 de personas con vitreorragia/N2 de
personas operadas

- N2 de personas con vitrectomia/N2 de
personas operadas

- N2 de personas con reconversién a EEC/N?
de personas operadas

- N2 de personas con consentimiento
informado/N¢ de personas operadas

- N2 de personas con informe de alta/N2 de
personas operadas

- N2 de personas resultado éptimo/N2 de
personas operadas

- N2 de personas satisfechas/N2 de
personas dadas de alta

Fuente: Gestion clinica para oftalmoélogos: Gestion por Procesos. El proceso

catarata. Hospital I'Espirit Saint. Barcelona

Una vez entendidos los procesos de la Fundacion, estos deberdn ser mejorados

constantemente sobre la base de:
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Comportamiento de equipo.

Compromiso de mejora constante.
Establecimiento de objetivos claros.
Establecimiento de mecanismos de medicion.

Verificacion de resultados.

o g~ D oE

Aplicacion de medidas correctivas o preventivas, de acuerdo a los resultados
obtenidos.

Logrando los dos primeros objetivos estratégicos planteados, es decir, motivando al
personal y capacitandolo en atencidn al cliente y trabajo en equipo, podremos sentar

la base para poder mejorar los procesos, principalmente los procesos clave.

Ademas de eso, se debera fomentar la vinculacion de los colaboradores con la
mision, vision y valores corporativos de la Fundacion. Los valores son un plus o algo
adicional que se afade al servicio propiamente dicho y que favorecen al desarrollo,

realizacion y excelencia de la FVPT.

Con el establecimiento de objetivos claros todos los empleados sabran claramente a

donde se quiere llegar y que se espera de ellos.
Los mecanismos de medicion de la calidad que se utilizarian son las encuestas (que
pueden ser de aplicacién semestral) para monitorear la satisfaccion de los usuarios

internos y externos y definir en qué medida se estd mejorando todo lo que hacemos.

Para poder instrumentar y dar seguimiento y control a estos indicadores se aplicaria
el Cuadro de Mando Integral (CMI).

En la FVPT lo méas importante es la satisfaccion de los usuarios, y si se mejoran los

procesos clave, se podréa alcanzar el objetivo propuesto.

Para poder obtener satisfaccion de los usuarios externos, la base es la atencion de

calidad, para lo cual, se debera cumplir los siguientes pasos, en todo el tiempo que se
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tenga contacto con los mismos, desde la llegada de éstos al establecimiento, pasando

por su proceso de atencion médica hasta su salida o dada de alta:
CONTACTO:

* Saludo especial

* Recibo inmediato

* Personalizacion

* Imagen positiva

* Lenguaje corporal

ANALISIS:

* Tipificacion del cliente y accion consecuente
* Esclarecimiento de sus exigencias

* Logro de empatia

* Escucha activa y observacion atenta

* Hacer al cliente importante

RESPUESTA:
* Utilizacion de parafrasis: Reproduccion sintética de lo que hemos entendido,

para verificar comprension
* Ofrecer soluciones creativas al problema del usuario
* Demostrar iniciativa

EXCELENCIA:

* Superar con nuestra atencion las expectativas del cliente

* Sorprenderlo con un “extra” que afiada valor agregado al servicio

Y precisamente podremos definir que un servicio éptimo es el resultado o conjuncion

de los detalles que conforman la prestacion del servicio, siendo los mas importantes:
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v Conocimiento por parte del prestatario, del producto o servicio.

v Demostracion permanente de voluntad de servir (sin llegar al servilismo).
v’ Capacidad de escuchar activamente al cliente.

v Tratamiento personalizado, distinguiendo al cliente por su nombre.

v’ Sorprender siempre al cliente con algo “extra”.

v’ Contar con capacidad de reserva para superar las expectativas.

v Verificar siempre el nivel de satisfaccion del cliente con el servicio.

La buena calidad en la atencion crea nuevos clientes y mantiene la lealtad con los
propios. Ello se logra poniendo en practica éstos y otros conceptos cuya aplicacion
debe superar las expectativas pautadas, logrando sorprender al cliente por darle mas

de lo que esperaba, en sintesis, estaremos logrando la excelencia.®
CALIDAD: "Es dar al cliente lo que se prometi¢™

EXCELENCIA: "Es sorprender al cliente, dandole mas de lo que se le prometio™.

3.4.4 Conseguir nuevos usuarios, conservar la fidelidad de los mismos y mejorar

su satisfaccion con respecto a los servicios recibidos.

La fidelizacion es un fendmeno por el cual el pablico en general permanece fiel a la
compra de los productos o servicios concretos de una marca o empresa concreta de

una forma continua o periodica.

Aunque los resultados de las encuestas mostraron que en la Fundacién Vista para
Todos existe una fidelizacion de los usuarios considerablemente alta, es necesario
que se continde la tendencia con todos los usuarios, tanto los que ya han recibido

nuestros servicios como con los nuevos usuarios.

% Caja de Herramientas. http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/administracion/acliente.htm
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La estrategia de fidelizacion empieza con la formacion de los empleados de la
Fundacion para que adopten el siguiente paradigma: la calidad del servicio conduce a
la satisfaccion del cliente, que lleva a la fidelizacion del cliente, que lleva al

reconocimiento y buena imagen.

La fidelizaciéon confia en la publicidad y la comunicacion “boca a boca” para
transmitir las ventajas y beneficios que disfrutan los clientes fidelizados y asi atraer a
nuevos clientes, y este es un indicador muy importante para la Fundacion, ya que la
mayoria de los usuarios conocieron los servicios que ésta brinda porque alguien se

los recomendo.

3.4.5 Preservar la buena imagen y reconocimiento institucional de la Fundacion

en el tiempo.

Como ya se menciono anteriormente, la mejor manera de preservar la buena imagen
y el reconocimiento institucional es difundiendo la labor social que la Fundacion
realiza, y la opcion mas econdmica y de caracter masivo en estos tiempos de

innovacion tecnologica es mediante el Internet y las redes sociales.

Segtin un reportaje del Diario El Comercio titulado “Si no esta en las redes sociales,
pierde”, la influencia que tienen las redes sociales en la actualidad, sobre las
decisiones que toman las empresas y los consumidores, se esta viendo reflejada con
mayor velocidad e impacto econémico.” Ademas en el Ecuador la tendencia del uso

del Internet crece cada afio.

" Redaccion Negocios, “Si no estd en las redes sociales, pierde”, en EL COMERCIO, Cuaderno 1,
Quito, 14 de mayo del 2011, p. 6.
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Gréfico 61: Usuarios del servicio de Internet en Ecuador
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La Fundacién Vista para Todos tiene un espacio en las redes sociales Facebook y
Twitter, pero, es necesario que se tenga una estrategia para el buen manejo de estos

sitios.

A la hora de ingresar al mundo de las redes sociales es vital utilizar el sentido comun.
Por esa razon se debe subir buen material visual (fotografias y videos), que muestren
los aspectos positivos, usuarios satisfechos, eventos y programas de solidaridad y
labor social que la Fundacion realiza. Hay que recordar que esa es la carta de

presentacion de la Fundacion al exterior.

Es importante establecer un método de trabajo para actualizar los contenidos y la
informacion del perfil. La imagen digital de la Fundacion siempre debe mejorar.

Se debe generar una relacion directa con los clientes o visitantes contestando a los
comentarios que nos hacen, ya que esto es una manera de que el usuario se sienta

importante y sienta que sus opiniones son tomadas en cuenta

La constancia de la presencia de la Fundacion en Twitter es sumamente importante.
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Los clientes estaran atentos y se creard fidelidad. Si no se lo hace de manera seguida,

las expectativas de ellos bajaran y les perderan la pista.

Ademas se puede incluir el perfil en grupos de colaboracién en linea, asi se podria
encontrar aliados, ya que hay muchas personas alrededor del mundo que podrian

ayudar o aportar en la labor que realiza la Fundacion.

En conclusion, las tres premisas basicas para la estrategia de comunicacion de la
Fundacion son: mantenerse al dia, es decir, actualizar constantemente los perfiles; ser
pacientes, ya que hacerse un nombre y reputacion en Internet es complicado; y

responder a los comentarios que les hacen.
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CAPITULO IV

SEGIMIENTO Y CONTROL DEL PLAN
4.1  Instrumentos de Evaluacion de la Estrategia
4.1.1 Cuadro de Mando Integral (CMI)
El problema de la competitividad de las organizaciones no solo se deriva de la falta
de una buena estrategia, sino, fundamentalmente la carencia de mecanismos
operativos que instrumenten la estrategia y el monitoreo de resultados.
Las perspectivas del CMI se presentan de tal forma que dejan ver la importancia del
paciente para la entidad, quedando ubicada la perspectiva o enfoque del usuario en la

parte superior, sin perder de vista la importancia del enfoque social.

Graéfico 62: Perspectivas del CMI
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Fuente: Estrategia Financiera. Especial Balanced Scorecard. 2002. p. 40
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4.1.1.1 Mapa estratégico (Relacion Causa-Efecto)

Gréfico 63: Mapa estratégico de la Fundacion Vista para Todos
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Fuente: El autor.

Para cada perspectiva, no sélo se identifican los factores clave de éxito y sus

correspondientes indicadores, sino también las relaciones causa-efecto que explican

cdmo obtener mejores resultados.
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La relacion causa-efecto de los indicadores en las cuatro perspectivas analizadas, es
una de las caracteristicas centrales del modelo, ya que representa las estructuras de
causalidad entre estos indicadores. La funcionalidad que produce el despliegue de
este modelo permite visualizar los procesos de creacion de valor, ya que permite
enfocar y alinear los factores causales y sus efectos de un eficiente desempefio. Con
empleados dotados de los recursos necesarios se puede mejorar los procesos internos,
cuyo resultado serd el mejoramiento de la calidad y productividad, con lo cual se
logra la satisfaccion de los clientes y el crecimiento de la imagen favorable y
reconocimiento de la labor de ayuda social que brinda la Fundacion por parte de la

sociedad en su conjunto.

4.1.1.2 Metas del Cuadro de Mando Integral

El Cuadro de Mando Integral (CMI) instrumenta la estrategia de investigacion
mediante la definicion de indicadores y metas para cada nivel de objetivos en una
relacion medios-fines, los mismos que a su vez, se encuentran articulados en las

cuatro perspectivas del CMI.

De esta manera, la definicion de indicadores y metas nos permite planificar los

niveles de resultados tomando como punto de comparacion la linea base.
Los indicadores de proceso y de desempefio son instrumentos de medicion de las

principales variables asociadas a los objetivos y a su vez constituyen una expresion

cuantitativa y/o cualitativa de lo que se pretende alcanzar.
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Tabla 59: Cuadro de Mando Integral de la Fundacion Vista para Todos

METAS
& ) LINEA | ARO | ARO | ARO
g OBIJETIVOS ESTRATEGICOS INDICADORES BASE 1 2 3
- Incrementar el - % reconocimiento de la 81% 83% 85% 87%
reconocimiento de la sociedad
Fundacion ante la sociedad - % usuarios que prefieren la 42% 44% 46% 48%
FVPT
= | - Preservar la buena imagen - % imagen favorable del 77% 80% 83% 86%
g institucional en el tiempo publico
n - % imagen desfavorable del 14% 11% 8% 5%
publico
- % imagen favorable usuarios 94% 95% 95% 96%
- % imagen desfavorable 3% 2% 2% 1%
usuarios
- Conseguir nuevos usuarios - # de usuarios/afio 82346 86463 90787 95326
- Conservar la fidelidad de los - % usuarios que vuelven a 94% 95% 95% 96%
8 usuarios utilizar los servicios
E - % usuarios que recomiendan 94% 95% 95% 96%
2 a otros
=)
- Mejorar la satisfaccion de los | - % usuarios satisfechos 94% 95% 95% 96%
usuarios - % usuarios insatisfechos 6% 5% 5% 4%
- Mejorar progresivamente la - % implementacion del plan 0% 60% 80% 100%
calidad en todo lo que de mejoramiento integral
8 | hacemos
g
E - Agregar valor en todo lo que - % socializacion de principios y 0% 60% 80% 100%
= | hacemos valores corporativos
3
&
- Estandarizar procesos - % procesos estandarizados 0% 25% 75% 100%
- Incrementar la satisfaccion - % personal satisfaccion alta 91% 93% 95% 97%
del personal - % personal satisfaccion media 9% 7% 5% 3%
- % personal satisfaccion baja 0% 0% 0% 0%
- Lograr sentido de - % personal con sentido de 83% 87% 91% 95%
pertenencia del personal con pertenencia
la Institucion
8
g - Motivar al personal - % personal reconocido por 39% 50% 60% 70%
& | brindando incentivos y trabajo bien hecho
E reconocimientos.
- Capacitar al personal en - % personal capacitado en 83% 100% 100% 100%
Atenciodn al Cliente Atenciodn al Cliente
- Impulsar el Trabajo en Equipo | - % personal que trabaja en 61% 65% 70% 75%
equipo

Fuente: El autor.
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4.2  Reglamento Interno

A continuacion se presenta este Reglamento Interno para poder regular las
actividades laborales en la Fundacién Vista para Todos.

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO DE LA FUNDACION VISTA
PARA TODOS

CAPITULO |
ESTABLECIMIENTO DEL REGLAMENTO INTERNO

Art. 1.- La Fundacion Vista para Todos es una institucion que se dedica a la a)
Promover la salud integral, que incluye lo fisico y mental de la poblacion ecuatoriana
de los sectores urbano, urbano-marginal y rural, con énfasis a las personas con
capacidades diferentes, b) Desarrollar programas de atencién, mejoramiento y
proteccion de la salud visual de todos los ecuatorianos, c) Brindar servicios médicos
ambulatorios en atencion primaria de salud; y, d) Planificar y ejecutar Programas de
Ayuda Social. EI domicilio principal de la Institucion esta fijado en la ciudad de
Quito, ubicada en la Av. Gaspar de Villarroel y Mariano Jimbo; la cual en
cumplimiento con las disposiciones prescritas en el Codigo de Trabajo y en los
Estatutos de la Fundacion y para mejor aplicacion de estas normas, dicta el presente
Reglamento Interno que regird las relaciones laborales y administrativas entre la
FUNDACION VISTA PARA TODOS con sus empleados y trabajadores.

Art. 2.- Los vocablos “INSTITUCION” y “TRABAJADOR?”, se utilizaran en
adelante para denominar a la FUNDACION VISTA PARA TODOS, e

indistintamente a sus empleados y trabajadores.

Art. 3.- Caréacter Obligatorio
Las disposiciones del presente Reglamento forman parte integrante del contrato de
trabajo individual de cada trabajador de la Institucién, por lo que todo el personal

tiene la obligacion de regirse al mismo.
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Las instrucciones y directivas que emita el Representante Legal de la Institucion,
sobre todo aquellas relacionadas con la seguridad y proteccion de sus trabajadores,
asi como las que favorezcan al control interno y la disciplina, para la aplicacion de

este Reglamento, tendran el caracter de obligatorio.

Art. 4.- Tanto la Institucion como sus trabajadores estan sujetos al estricto
cumplimiento de las disposiciones de este Reglamento y su desconocimiento no
excusa a ningun trabajador, ni a los personeros de la Institucién, siendo obligacién de
la FUNDACION VISTA PARA TODOS, dar a conocer el mismo a sus
trabajadores.

Art. 5.- EIl Director Ejecutivo, no esta sujeto a las normas de este reglamento, por
cuanto sus relaciones con la FUNDACION VISTA PARA TODOS estan reguladas
por las disposiciones del Estatuto Social de la Institucion.

Art. 6.- Todo trabajador que ingrese a prestar sus servicios personales a la Institucion
suscribira un Contrato de Trabajo, conforme con el Cédigo de Trabajo.
El trabajador sera afiliado al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social desde el dia

en que inicie su trabajo.

Art. 7.- Politica de Personal

La Politica de Personal de la Institucién tiene como objetivo valorizar las
posibilidades humanas, asegurar la mejor utilizacion posible de las capacidades de
sus colaboradores y favorecer un ambiente de trabajo estimulante.

Esta politica se basa en los siguientes principios:

a) Mejoramiento constante de la calificacion técnica del personal;

b) Ausencia de toda discriminacion con relacion al sexo, raza, nacionalidad u
origen;

c) Salarios y condiciones de empleo competitivos y estimulantes;

d) Desarrollo de una gestion participativa.

-155-



CAPITULO 1l
REQUISITOS A LOS QUE DEBEN SUJETARSE LOS TRABAJADORES

Art. 8.- Para ser trabajador de la Institucion se requiere:

a) Ser mayor de 18 afios.

b) Tener cédula de ciudadania y cualquier otro documento que la Ley lo
disponga;

c) Haberse sometido a las pruebas psicotécnicas, de conocimientos y las que
determine la Institucion;

d) Suscribir para el desempefio de las funciones que le asignen, el Contrato
de Trabajo respectivo;

e) Acreditar idoneidad para la funcion que va a realizar; y

f) Acreditar que se trata de una persona honesta.

Art. 9.- Ningun candidato o aspirante sera considerado trabajador de la Institucion, si
ésta, por medio de sus Representantes Legales, no ha suscrito el respectivo Contrato

de Trabajo.

Art. 10.- Los Contratos de Trabajo se celebraran siempre por escrito y se registraran

en la Inspeccion del Trabajo.

CAPITULO I
DE LAS REMUNERACIONES Y GARANTIAS

Art. 11.- La Institucidn pagara a los empleados mensualmente la remuneracion fijada
en el respectivo Contrato de Trabajo méas los Beneficios legales correspondientes.
Cualquier modificacion o incremento de la remuneracién o cambio de cualquier
condicién contractual deberan constar en un contrato modificatorio suscrito por las
partes.

De los haberes del trabajador se descontaran los aportes al Seguro Social, el
impuesto sobre la renta, por pensiones de alimentos y otros que fueren legalmente

ordenados.

- 156 -



Art. 12.- El trabajador que no estuviere de acuerdo con la liquidacion de su
remuneracion debera reclamar en los treinta dias subsiguientes al pago; a Recursos
Humanos y de no ser subsanado o aclarado por esta dependencia, podra acudir ante
el Representante Legal de la Institucién para solucionar adecuadamente su reclamo.

Art. 13.- Los trabajadores que tienen a su cargo dinero o bienes de propiedad de la
Institucion son personal solidariamente responsable de toda pérdida o deterioro,
salvo aquellas que provengan de fuerza mayor debidamente comprobada y de su uso.

Art. 14.- La Institucion podra exigir garantias suficientes a satisfaccién de la misma,
para responder por los valores, equipos y herramientas que se establecieren a cargo o
quedaren bajo el control de un trabajador.

CAPITULO IV
HORARIOS DE TRABAJO

Art. 15.- Los horarios, jornadas y turnos de trabajo son los siguientes:

a) Los trabajadores de operacion deberdn trabajar semanalmente cuarenta
horas, y estan obligados a cumplir los turnos programados por la
Institucién.  Tendran derecho al pago de horas suplementarias vy
extraordinarias cuando laboren horas adicionales, las que seran pagadas
de conformidad con las normas del Cédigo de Trabajo.

b) EIl horario del Personal administrativo laborara 8 horas diarias, de lunes a
viernes con un maximo de 40 horas semanales.

Los trabajadores estan obligados a registrar personalmente su asistencia al trabajo,
sin perjuicio de la obligacion de los responsables del proceso de controlar la
puntualidad y permanencia del personal a su cargo en los lugares de trabajo, y de
reportar las novedades al responsable de personal dentro de las 25 horas siguientes al

hecho.

Ningun trabajador o empleado de la Institucion podra laborar horas suplementarias o
extraordinarias sin previo acuerdo con el responsable del proceso, quien podra

extender la jornada diaria de trabajo o exigir que presten el servicio en los dias de
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descanso obligatorio, observando las disposiciones legales vigentes para la
autorizacién de la Direccién Regional del Trabajo de Quito.

Art. 16.- Cuando las necesidades de la Institucion lo requieran, se estableceran
horarios de trabajo especiales, ya sea en la forma de turnos que pueden ser rotativos
u otra modalidad, de acuerdo a las necesidades del Empleador, previo el tramite legal

en la Direccion Regional de trabajo de Quito.

Art. 17.- En caso de suspension del trabajo por causas ajenas a la voluntad de los
trabajadores o del Empleador, la Institucion podra recuperar las horas perdidas
aumentandose hasta tres horas diarias, sin considerarse este tiempo como trabajo
suplementario o extraordinario, de acuerdo al Art.60 del Codigo del Trabajo.
Tampoco estara la Institucion obligada al pago de recargo cuando por negligencia o
abandono de sus labores, los trabajadores tuvieren que realizar sus trabajos en mas
tiempo que el horario normal. En estos dos casos se considerara como recuperacion

de tiempo perdido.

Art. 18.- El trabajador que faltare injustificadamente, se atrasare o dejare de trabajar
sin justificacion previa perdera la parte proporcional de su sueldo, sin perjuicio de la
sancion respectiva.

Dichas horas se remuneraran con arreglo a las disposiciones legales y contractuales,
luego de las verificaciones correspondientes.

Las horas suplementarias no seran reconocidas para los cargos directivos o de
confianza, vendedores, compradores o agentes viajeros, de conformidad con el Art.
58 del Cddigo de Trabajo.

Art. 19.- La Institucidn solicitara el Visto Bueno para la terminacion del Contrato de
Trabajo, entre otras causas, cuando los trabajadores incurrieren en la falta de
asistencia, sin justificacion legal, por mas de tres dias consecutivos, de conformidad

con lo previsto en el Art. 172 numeral primero del Codigo del Trabajo.

Art. 20.- Las ausencias por el tiempo indispensable para atencion médica, esta

permitidas de acuerdo con el Art. 42, literal 9no. del Cédigo de Trabajo. En este
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caso es obligacion del trabajador presentar el correspondiente certificado médico del
facultativo del I. E. S. S.

De comprobarse falsedad o alteracién en los documentos justificativos de la
ausencia del trabajador a sus labores se considerara como falta grave para los efectos
de la aplicacion de las sanciones previstas en la Ley y en este reglamento Interno de
Trabajo, quedando el Empleador facultado para aplicar las sanciones que el caso lo

amerite.

Art. 21.- Trabajos por la noche, durante el fin de semana y en dias no laborables no
seran autorizados, con excepcion del personal para el cual su trabajo normal implica
hacerlo en dichos horarios, o si la Institucién lo requiere por circunstancias
excepcionales.

Estas horas seran remuneradas segun las disposiciones del Codigo de Trabajo.

CAPITULO V
EXAMENES MEDICOS Y SEGURIDAD

Art. 22.- Aviso de Enfermedad

Todo trabajador que no concurriere a sus labores por enfermedad, deberd comunicar
del particular a su jefe inmediato o a Recursos Humanos dentro de los tres primeros
dias de la enfermedad, debiendo presentar para su justificacion el certificado medico
correspondiente extendido por el facultativo del IESS que lo atendié o de un medico
particular avalizado por la mencionada institucion. Si no lo hiciere asi se considerara

que su falta al trabajo es injustificada.

Art. 23.- Ordenes de Seguridad

Todos los trabajadores estan obligados a observar rigurosamente las instrucciones,
normas, reglamentaciones o precauciones ordenadas por la Institucion tendientes a
prevenir accidentes o enfermedades. Esta disposicion incluye las normas de higiene,
seguridad, y el manejo de méaquinas, maquinarias, equipos, documentos y demas

elementos de trabajo.

-159 -



Art. 24.- Auxilio en caso de accidentes

En caso de accidente de trabajo, el jefe inmediato, o cualquier otro superior del
trabajador, dispondran inmediatamente la prestacién de los primeros auxilios que
sean adecuados. De ser necesario lo haran trasladar inmediatamente al Dispensario

Médico del IESS mas cercano, o a la clinica u hospital del mismo.

Art. 25.- Reporte de accidentes

En cualquier accidente de trabajo, aun el mas leve o de apariencia insignificante, el
trabajador debera comunicar inmediatamente a su jefe directo, y este, al
departamento de Recursos Humanos y Gerente General, a fin de poder dar
cumplimiento con lo dispuesto en el Titulo IV del Cddigo del Trabajo.

CAPITULO VI
OBLIGACIONES GENERALES DEL PERSONAL

Art. 26.- Secreto profesional y no competencia

El Trabajador se compromete a guardar escrupulosamente los secretos técnicos,
comerciales, de produccion, de estrategias comerciales, de productos e insumos, de
cartera de clientes o proyectos en cuya colaboracion participe directa o
indirectamente, o de los que tenga conocimiento en razon del trabajo que ejecuta, con
absoluta confidencialidad.

El trabajador se compromete a no realizar por cuenta propia o para terceros trabajos

que signifique competencia a la Institucion.

Art. 27.- Actividades adicionales
El empleado tiene que abstenerse de toda actividad adicional, lucrativa o no, que
pudiere perjudicar o interferir, directa o indirectamente, en los intereses de la

Institucion.

Art. 28.- Comisiones y regalos

En el caso de sus actividades laborales o profesionales el trabajador no puede aceptar
comisiones, dadivas, porcentajes, regalos o cualquier otro tipo de ventaja, por parte
de proveedores, clientes o personas que estan en relaciébn de negocios con la

Institucion.
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Art. 29.- Viajes y misiones

El trabajador que cumpla una mision o deba trasladarse a un lugar distinto del de su
residencia por razones del servicio para la Institucion, recibira el pago de los gastos
de ida y vuelta, alojamiento y alimentacion con sujecion a las disposiciones

especiales que a tal efecto emitird la misma.

Art. 30.- Documentos, materiales y dinero

Toda anotacién, portafolios, bases de datos, muestrarios, estrategias, procedimientos,
sistemas, programas computacionales o documento que el empleado podria preparar
0 acceder durante su trabajo, son de propiedad de la Institucién y no lo puede sacar
del lugar de trabajo en originales o fotocopias, disquetes, casetes o los obtenidos por
cualquier otro medio de reproduccion.

Si por algun motivo al trabajador se le entregare dinero, con autorizacion de su Jefe
Departamental, para realizar por cuenta de la Institucion alguna gestion (viajes,
ventas, compras, etc.), tiene la obligacion de liquidar tal entrega dentro de las 24
horas habiles de completada dicha gestion.

Al ausentarse o dejar de prestar sus servicios a la Institucion, el trabajador tiene que
entregar todos los documentos y materiales puestos a su disposicién a la persona que

la Institucion designare.

CAPITULO VII
DE LAS VACACIONES ANUALES Y DIAS NO LABORABLES

Art. 31.- Vacaciones

Los trabajadores que hayan laborado doce meses continuos en la Institucion tendran
derecho a un periodo de vacaciones remuneradas, de acuerdo a lo establecido en el
Art. 69 del Cddigo de Trabajo.

El periodo de vacaciones estara fijado segiin un plan o calendario anual recopilado
por la unidad de personal de la Institucién, el mismo que sera elaborado procurando
atender los pedidos de los trabajadores en la medida de lo posible y sin entorpecer las
necesidades de trabajo de la Institucion. En caso de los periodos en los cuales exista
un namero excesivo de peticiones de los trabajadores se procederd a elaborar el

calendario de acuerdo a las necesidades de la Institucion.
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El trabajador a través de su Jefe inmediato deberd confirmar por escrito su voluntad
de hacer uso de sus vacaciones con treinta dias de anticipacion a la fecha asignada en
el plan.

Las vacaciones de cada afio calendario deber&n hacer uso durante el afio en curso,
pero en los casos en que por necesidades del servicio y con aprobacién del Jefe
inmediato no se pueda conceder las vacaciones, podrd acumularse hasta por tres
afios este derecho. Pasados los tres afios se procederd al pago de la compensacion
por vacaciones establecida en el Art. 76 del Codigo de Trabajo.

Cuando las vacaciones se tomen por partes estas comprenderan por lo menos una
semana consecutiva, y se tomaran en cuenta los sabados y domingos de la semana
laboral correspondiente.

La Institucion puede conceder 0 no vacaciones anticipadas.

Cuando se trate de conceder vacaciones acumuladas, éstas no podran exceder de
cuatro semanas consecutivas, salvo autorizacion expresa del representante legal de la

Institucion.

Art. 32.- Permisos Remunerados

La Institucion, otorgara permisos remunerados a sus trabajadores unicamente en los
casos establecidos por el Codigo de Trabajo.

El trabajador debera solicitar esta clase de permisos remunerados a su Jefe inmediato

y entregar los justificativos correspondientes en la unidad de Recursos Humanos.

Art. 33.- Constituyen dias de descanso obligatorio exclusivamente los siguientes:

Primero de Enero, Viernes Santo, Primero de Mayo, 24 de Mayo, 10 de Agosto, 09
de Octubre, 2 de Noviembre, 3 de Noviembre, 25 de Diciembre. Para el personal
que labora en Quito, se incluye como descanso obligatorio el 6 de Diciembre. Para
el personal de las zonas de operacion este dia adicional sera concedido en funcion de

la festividad de la sede correspondiente.

Art. 34.- Otros permisos

Otras ausencias debido a asuntos personales impostergables, requeriran autorizacion
previa y escrita del Jefe Inmediato y constituirdn permisos sin remuneracion, a
menos que a criterio de éste puedan ser recuperados dentro de la misma semana

laboral.
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CAPITULO VIII
OTRAS OBLIGACIONES DE LOS TRABAJADORES

Art. 35.-

Son obligaciones de los trabajadores de la Institucion, a mas de las

constantes en el Art. 45 del Cdodigo de Trabajo y las deméas determinadas en la Ley

de Contrato de Trabajo y este Reglamento, las siguientes:

a)

b)

9)

h)

)

k)

Cumplir fielmente las érdenes emanadas por la Institucién, por medio de
su Representante Legal, y de los jefes o funcionarios que este determine
relacionadas con el Contrato de Trabajo.

Realizar el trabajo asignado de acuerdo a los procedimientos, politicas y
normas vigentes en la Institucién, con la mayor agilidad, eficiencia y
dedicacion,

Regir su comportamiento bajo normas de ética, disciplina,
responsabilidad y respetar a sus jefes y cultivar la mas completa armonia
con sus compafieros durante las horas de labor,

Brindar una atencidn esmerada y cordial al publico en general,

Cumplir los horarios y turnos de trabajo con puntualidad y esmero,
Utilizar los uniformes y ropa de trabajo de acuerdo a las caracteristicas
propias de la labor que desempefia cada trabajador y con las normas que
para el efecto dicte la Institucion,

Portar la identificacién de la Institucion durante su permanencia en el
trabajo,

Identificarse como trabajador o empleado de la Institucion para realizar
trabajos fuera de la misma,

Restituir los bienes que el trabajador destruya o pierda, cuando estos
hayan sido asignados bajo su responsabilidad, en los casos y en la medida
que lo disponga el juez competente,

Observar las medidas de higiene y seguridad dictadas por la Institucion o
las autoridades competentes y hacer uso de los implementos que la
Institucidn entregue para garantizar la salud e integridad personal,

Asistir a los eventos de capacitacion para los que haya sido seleccionado

y aprobarlos,
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)

Someterse a los examenes médicos dispuestos por la Institucion y
observar las medidas de higiene y prevencion de salud que se impartan,
sin que atente contra la integridad del trabajador,

m) Observar las disposiciones que dicte la Institucion con el objeto de

P)
q)

f)

precautelar el buen uso, salida y control de las propiedades, instalaciones,
equipos, materiales, copiadoras, sistemas de computacion, comunicacion
y demas servicios,

Observar las disposiciones que dicte la Institucion en relacién con el uso
de relojes de control de asistencia, servicio de transporte y otras
facilidades,

Respetar el horario y recuperar oportunamente las horas no laboradas de
acuerdo con el Art. 60 del Codigo de Trabajo,

Defender los intereses morales y materiales de la Institucion,

Solicitar los permisos con la suficiente anticipacion, y justificar las
inasistencias en un plazo maximo de 48 horas,

Entregar a la Institucion en el momento de concluir la relacion laboral, los
bienes, documentos, valores, papeles, libros, y mas objetos a sus cargo,
asi como sus documentos de identificacion de la Institucion,

Restringir los materiales sobrantes no utilizados en el ejercicio de su
trabajo,

Los jefes en general son responsables de la buena marcha, asi como de la
puntualidad y la eficiencia en el cumplimiento de las funciones, debiendo
reportar cualquier anomalia para procura la solucion a cualquier tipo de
problema que se presente dentro de la Institucion,

Si uno o varios trabajadores creyeren no haber sido debidamente
atendidos por su Jefe directo, podran apelar ante el Departamento De
Recursos Humanos o el Gerente General de la Institucion, y se agotaran

todos los medios para llegar a un arreglo amistoso.

-164 -



CAPITULO IX
PROHIBICIONES AL TRABAJADOR

Art. 36.- A mas de las prohibiciones establecidas para los trabajadores en el Art. 46

del Codigo de Trabajo y las demas determinadas por la Ley y este Reglamento, esta

prohibido al trabajador y constituyen faltas las siguientes:

a)

b)

9)

h)

)

K)

Mantener con los proveedores, suministradores u otras personas
relacionadas a cualquier titulo con la Institucion, otras relaciones que no
sean de caracter estrictamente profesionales y de servicio;

Concurrir o permanecer, sin justificacion, en las areas que correspondan a
otros trabajadores;

Permanecer sin justificacion, en los sitios destinados Unicamente a
personal autorizados;

Compensar ausencias de trabajo, sin autorizacion previa y escrita de su
Jefe inmediato,

Marcar por otro empleado o alterar la informacion de las tarjetas de
registro de asistencia;

Utilizar en los equipos de computacion cualquier tipo de medios de
acceso a los mismos que no sean suministrados por la Institucion;

Utilizar para fines personales vehiculos o Utiles de propiedad de la
Institucién, asi como los servicios de comunicacion (teléfono, radio,
Internet, fax), fotocopiado y demas facilidades, sin el consentimiento y
controles sefialados por la Institucion.

Sacar vehiculos, herramientas, libros, documentos, materiales o cualquier
otra propiedad de la Institucion, sin la respectiva autorizacion escrita o sin
cumplir con las disposiciones de control pertinentes.

Utilizar aparatos musicales, cafeteras u otros artefactos eléctricos, en las
instalaciones energizadas y/o de control del Sistema Nacional,

Divulgar toda informacién que hubiere conocido perteneciente a la
Institucién, a menos que esté autorizado para ello en concordancia con la
labor que desempefia.

Suspender el servicio sin sujetarse a la Reglamentacién de turnos y

horarios del respectivo departamento o encargar a cualquier otra persona
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)

la realizacion del trabajo que le ha sido confiado, sin autorizacion de la
Institucion;

Exigir propinas u otras ventajas por los servicios prestados,

m) Trabajar sin autorizacion para otra persona natural o juridica dentro del

P)

q)

tiempo que esté vigente su contrato con la Institucion, siempre que
interrumpa sus actividades laborales o impliqgue competencia con la
Institucion.

Intervenir en actividades politicas o religiosas dentro de las dependencias
de la Institucion o que puedan comprometerla directa o indirectamente;
Tomar arbitrariamente fondos de caja de la Institucion o quedarse por mas
de 24 horas habiles con valores, que de alguna manera pertenezcan a la
Institucion.

Ingerir bebidas alcohdlicas dentro de las jornadas de trabajo, asi como
presentarse al trabajo bajo efectos de estupefacientes, otras drogas
psicotropicas o bajo los efectos del alcohol, ain cuando no se encuentren
en estado de embriagues.

Ingerir alimentos en los puestos de trabajo que sean de atencion al

publico.

Art. 37.- INFRACCIONES.- Constituyen faltas leves las siguientes:

a)

b)

c)

d)

Realizar actividades que no tengan relacion con el trabajo asignado,
dentro de la jornada normal;

Ingerir alimentos en los puestos de trabajo, que sean de atencion al
publico;

Recibir visitas personales que no guarden relacion con el trabajo, que
afecten el desempefio del empleado o trabajador, asi como abusar del
tiempo en llamadas telefénicas; vy,

Disponer arbitrariamente los bienes de la Institucion entregados a su

custodia.

Art. 38.- Constituyen faltas graves las siguientes:

a)

Recibir obsequios, dinero o cualquier tipo de gratificacion a cambio de la

contraprestacion de servicios relacionado con la Institucion;
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b) Presentarse en estado de embriaguez o bajo efectos de estupefacientes,
asi como también, ingerir bebidas alcohdlicas al interior de la Institucion
y/o mientras se encuentren laborando;

c) Utilizar el nombre de la Institucion o de la funcion que desempefia, para
obtener ventajas en la realizacion de actividades particulares, que no
tengan relacién con la Institucion;

d) Mantener relaciones comerciales personales directas o indirectas con
clientes o proveedores, en asuntos vinculados con la Institucion;

e) Realizar actos inmorales de cualquier naturaleza en el ejercicio de sus
funciones;

f) Forjar o adulterar cualquier tipo de documentos o registros vinculados con
la Institucion;

g) Registrar el ingreso y/o salida de otro empleado o trabajador;

h) Hacer afirmaciones tendenciosas sobre la Institucion, sus autoridades,
empleados, trabajadores o sus actividades;

i) Cometer actos que signifiquen abuso de confianza, fraude, contravencion
penal o constituirse complice o encubridor de los mismos;

j) Alterar los turnos de trabajo o encargar la realizacion de su labro sin
autorizacion previa;

k) Promover o participar en cualquier forma de suspensiones arbitrarias de
trabajo sin fundamento legal;

I) Realizar actos que causen dafios a las pertenencias de la Institucion, o
pongan en peligro la seguridad o integridad del personal,

m) Todas aquellas que por su naturaleza atentan contra la Institucién, sus
bienes, su personal o a los servicios que presta,

n) Ejercer acciones de proselitismo politico en los lugares de trabajo de la
Institucion,

0) Conducir los vehiculos de la Institucién en estado de embriaguez,

p) Abandonar el puesto de trabajo, sin autorizacion del Jefe inmediato, en los

términos del Art. 172, numeral 1ro., del Codigo de Trabajo.

Art. 39.- En caso de incumplimiento de las disposiciones de éste Reglamento por

parte del empleado o trabajador, la autoridad correspondiente tomando en cuenta la
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gravedad de la falta, la reincidencia y las o condiciones de cada caso, procedera a la
aplicacion de las siguientes sanciones:
a) Amonestacion escrita
b) Multa, segin el Codigo de Trabajo, es decir hasta del 10% de la
remuneracion diaria; y

c) Tréamite de visto bueno para la terminacion del contrato de trabajo

Art. 40.- La reiteracion en el incumplimiento de las obligaciones por parte del
trabajador, asi como la repeticién en el cometimiento de las faltas previstas en el
presente Reglamento Interno, o aquellas que consta en el Art. 172 del Cddigo de
Trabajo, daran lugar al tramite de Visto Bueno para la terminacién del contrato de

trabajo, sin perjuicio de cualquier otra accion legal a la que hubiere lugar.

Art. 41.- La Institucién antes de imponer una sancion al trabajador procedera a
concederle el derecho a la defensa conforma a la Ley, y cuando sancione sefialara la

falta cometida o el motivo de la sancién.

CAPITULO X
DISPOSICIONES GENERALES

Art. 42.- El presente Reglamento regira para todos los empleados y trabajadores de

la Institucion, una vez que sea aprobado por la Autoridad de Trabajo.

Art. 43.- El empleado informara en forma inmediata y por escrito a la Institucion de
cada cambio de estado civil, direccion y nacionalidad, asi como de cada
acontecimiento que entrafie modificacion de las prestaciones de la Institucion.
DISPOSICION FINAL

El presente Reglamento entrara en vigencia desde su aprobacion por parte de la

Direccion Regional del Trabajo y sera publicado por los medios mas adecuados para

que sea de conocimiento de todos sus trabajadores.
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4.3 Relaciéon Beneficio/Costo

En la tabla 60 se muestra el cuadro de relacién costo/beneficio del Plan de
Mejoramiento Integral de la Fundacion Vista para Todos. Se tomé los datos
historicos reales del ejercicio 2009 como referencia del afio cero.

Se prevé un incremento en los ingresos operacionales del 5% (debido a la inflacién y
aumento del flujo de pacientes) y por concepto de convenios del 20% (debido al
aumento de la gestion de convenios con otras instituciones), obteniendo un total de

ingresos en el afio uno de $2.296.602,20.

Con respecto a los gastos, se estima un incremento del 5% en los componentes
variables. En el rubro de sueldos, ademas de un incremento de sueldos del 5% a todo
el personal, también se sum6 $12.000,00 correspondiente al sueldo anual del nuevo
Jefe de Personal o Gerente de Talento Humano que se deberia contratar.
Adicionalmente se incluyeron los gastos que se generarian debido a las mejoras que
se piensan implementar: $12.000,00 por concepto de Capacitacion y Desarrollo,
$6.000,00 por concepto de Incentivos y Reconocimientos y $2.400,00 por Otros
Gastos que se podrian generar en el proceso. Asi se obtuvo un total de gastos de
$2.150.122,25.

La relacion Beneficio/Costo se obtuvo de la division del total de gastos para el total
de ingresos, dando como resultado 1,06. Esto quiere decir que la aplicacion del Plan
es viable, ya que por cada ddlar invertido por la Fundacion, se tendria $0,06 a su

favor.

Dado que la FVPT es una entidad sin fines de lucro que busca el beneficio social, el
indicador de Beneficio/Costo de 1,06 resulta muy bueno, ya que, con los recursos
que se logre obtener, se podra seguir invirtiendo para mejorar la atencion a los

usuarios beneficiarios de los servicios que ésta brinda.

En conclusién, el Plan de Mejoramiento Integral propuesto es sustentable desde el

punto de vista operativo y financiero.
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Tabla 60: Cuadro Beneficio/Costo del Plan de Mejoramiento Integral de la

Fundacidn Vista para Todos

ANO 0 ANO 1 | VARIACION %
INGRESOS
Consultas 218.685,71 229.620,00 10.934,29 5%
Cirugias 160.139,05 168.146,00 8.006,95 5%
Elaboracion de lentes 1.403.717,64 1.473.903,52 70.185,88 5%
Lentes de Lectura 18.446,30 19.368,62 922,31 5%
Lentes de contacto 88.035,11 92.436,87 4.401,76 5%
Sueldas y arreglos 3.867,60 4.060,98 193,38 5%
Lentes Intraoculares 30.872,00 32.415,60 1.543,60 5%
Convenios 167.391,08 200.869,30 33.478,22 20%
Eximer lasser 8.811,00 9.251,55 440,55 5%
Devoluciones 4.630,45 4.398,93 231,52 -5%
Sobrantes y Faltantes de caja 177,92 - 177,92 |[-100%
Accesorios (gafas Estuches) 58.815,54 61.756,32 2.940,78 5%
Otros 8.735,60 9.172,38 436,78 5%
TOTAL INGRESOS 2.162.708,26 2.296.602,20 133.893,94 6%
EGRESOS
Horarios Profesionales 674.599,63 708.329,61 33.729,98 5%
Compras suministros 900.693,18 945.727,84 45.034,66 5%
Arriendos 122.848,80 122.848,80 - 0%
Servicios 12.821,21 13.462,27 641,06 5%
Sueldos 252.979,26 277.628,22 24.648,96 10%
Sobresueldos 13er. Y 14to. 29.271,95 32.199,15 2.927,20 10%
Aportes del I.E.S.S. 34.244,04 37.668,44 3.424,40 10%
Préstamos Bancarios 24.680,43 24.680,43 - 0%
Intereses Bancarios 4.442,48 4,442,48 - 0%
Capacitacion y Desarrollo - 12.000,00 12.000,00 100%
Incentivos y reconocimientos - 6.000,00 6.000,00 100%
Otros - 2.400,00 2.400,00 100%
TOTAL EGRESOS 2.056.580,98 2.166.987,24 110.406,26 5%
UTILIDAD 106.127,28 129.614,96 23.487,67 | 22% |
BENEFICIO/COSTO 1,06

Fuente: El autor.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

> Mediante la aplicacion del Plan de Mejoramiento Integral se podra
incrementar la eficacia y mejorar la calidad de los servicios de la Fundacion
Vista para Todos.

» El personal que labora en la FVPT esta desmotivado. Apenas el 39%
manifestaron ser reconocidos por trabajos bien realizados y solamente el 35%
consideraron que existe igualdad en el trato a los empleados,
independientemente del cargo que ocupan. Por lo tanto resulta necesario
brindar incentivos y reconocimientos por trabajos bien hechos. Se espera que
con la aplicacion del plan en el afio 3 se logre un 70% de personal

incentivado y reconocido por trabajos bien realizados.

» Una forma de motivar al personal es capacitdndolo. Se determind que el 83%
de empleados estan capacitados en atencion al cliente y el 61% expresaron
que trabajan en equipo. Por esas razones se concluyé que se deberia capacitar
al personal en atencidn al cliente y trabajo en equipo, que son dos areas clave
para mejorar en primer lugar la satisfaccion personal y profesional de los
empleados y en segundo lugar la atencion a los usuarios y el trabajo en
general. Se espera que en el afio 3 se obtenga un 92% de personal capacitado

en atencidn al cliente y un 75% de personal que trabaje en equipo.
» La Gestion por Procesos permitira mejorar progresivamente todos los
procesos clave para el desarrollo de las actividades de la FVPT. Se espera que

en el afio 3 se implemente totalmente la mejora de procesos.

» EIl 75% de usuarios se enteraron de los servicios que brinda la FVPT porque

alguien se los recomendd. Por lo tanto la publicidad y comunicacion “boca a
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boca” resulta importantisima; y eso sélo se lograra brindando un excelente

servicio a los usuarios para que puedan recomendarnos a otros.

Aunque el 94% de usuarios manifestaron estar satisfechos con la calidad del
servicio recibido; es sustancial que ese indicador siga aumentando o se
mantenga estable con el pasar del tiempo y eso se logrard con la mejora
continua. Se espera que en el afio 3 tengamos un 96% de usuarios satisfechos.

La FVPT tiene un reconocimiento del 81% de la poblacion, por eso es
importante difundir la labor que ésta realiza, para que mas gente la distinga y
conozca la gran labor de ayuda social que ésta realiza. Se espera que en el
afio 3 se logre un 87% de reconocimiento de la sociedad.

Si bien la FVPT tiene una imagen favorable de la poblacion del 77%, ese
indicador no es tan alto y resulta importante implementar las mejoras para
que esa imagen se afiance y se reconozca a la Fundacion como una
institucion lider en la atencidén visual. Se espera que para el afio 3 se

incremente la imagen favorable de la sociedad del 77% al 86%.

Todos los objetivos estratégicos planteados vinculan a los cuatro ejes o
enfoques de accion: enfoque social, enfoque en los usuarios, enfoque en los
procesos internos y enfoque en los empleados. Estos enfoques estan
intimamente conectados entre si, ya que tienen una relacion de causa-efecto.
Si se cumple el primer objetivo se cumplira el segundo y si se cumple el
segundo se cumplira el tercero y asi sucesivamente. Con empleados dotados
de los recursos necesarios se puede mejorar los procesos internos, cuyo
resultado sera el mejoramiento de la calidad y productividad, con lo cual se
logra la satisfaccion de los clientes y el crecimiento de la imagen favorable y
reconocimiento de la labor de ayuda social que brinda la Fundacion por parte

de la sociedad en su conjunto.

Se establecié que la mejor forma de instrumentar el plan es mediante la

realizacion del Cuadro de Mando Integral (CMI).

-172 -



5.2

> Se determiné la factibilidad financiera del proyecto obteniendo un 1,06 de

Relacion Beneficio/Costo, parametro que supera al minimo requerido que es

uno

Finalmente, con la implementacién del Plan de Mejoramiento Integral de la
FVPT se beneficiara a la sociedad en general, pero en especial a la poblacién
de escasos recursos economicos que es la beneficiaria de la gran labor de

ayuda social que realiza la misma.

Recomendaciones

Que las autoridades la Fundacion Vista para Todos tomen la decision de

aplicar el Plan de Mejoramiento Integral propuesto.
Que se contrate un Jefe de Personal o Gerente de Talento Humano que sea la

cabeza que coordine las acciones de gestion del personal, planificacion,

organizacion, direccion y control del mismo en la FVPT.

Se recomienda realizar las encuestas de satisfaccion a los usuarios internos y

externos semestralmente para poder medir los cambios 0 mejoras que se den.

Implementar el Reglamento Interno de trabajo propuesto para favorecer el

control interno y la disciplina en las labores diarias.
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Anexo 1

SONDEO DE OPINION AL PUBLICO EN GENERAL

1.- ¢Ud. conoce la labor que realiza la Fundacion Vista para Todos?

S|’|:| No|:|

2.- ¢Ud. tiene o ha tenido alguna enfermedad o afeccidn de la vista que le haya

procurado atencion médica?

S|’|:| No|:|

3.- ¢A qué centro acude para recibir atencion médica visual?
Fundacién Vista para Todos |:|
Centro de Salud del I.E.S.S. |:|
Clinica Particular |:| ECUAIY oo s

Otro (especifique) |:| ............................................................................

4.- En el centro de atencion elegido ¢es Ud. bien atendido?

si [ ] No [ ]

5.- ¢ Queé concepto o imagen tiene Ud. de la Fundacion Vista para Todos?
Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular

Malo

HiNIRIn

Ninguno

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 2

ENCUESTA DE OPINION DE LA CALIDAD DE ATENCION EN LA FVPT

Fecha: Dial:l Mes|:| Aho |:|

Estamos haciendo un estudio con los usuarios para conocer mejor sus necesidades y
su opinion sobre el servicio que se da aqui. Sus respuestas son confidenciales, asi que

le agradecemos ser lo mas sincero posible.

Parte I: Aspectos Generales

» ¢éCudl es su edad? |:| Sexo:

Anos

» ¢En qué sector de la ciudad vive Ud.?

Nortel:l Sur|:| Centro|:|

» ¢éPor qué escogid venir a la Fundacidn Vista para Todos?

Esta mas cerca |:| No tiene seguro

Es barato |:|

No hay otro establecimiento donde acudir

Hay buena atencién

Fuera de la ciudad |:|

L]
L]
L]

Otro |:| B ST =1 I R

» ¢éCOomo se enterd de los servicios que brinda la Fundacion Vista para Todos?

Radio/Television |:|

Internet |:|

Otro medio I:I B O U =1 I R

Prensa escrita

Alguien se lo recomendd

Parte I1: Percepcion del usuario respecto a la atencién recibida

1. {Durante su permanencia en el
establecimiento cémo lo trataron?

2. ¢El personal le brindd confianza para
expresar su problema?

3. éConsidera que durante la consulta médica
le hicieron un examen completo?

4. ¢El personal que le atendid le explicé sobre
el examen que le iba a realizar?

5. ¢El personal que le atendié le explicd con
palabras faciles de entender cudl es su
problema de salud o resultado de la
consulta?
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sil_|
sil_|
sil_|
sil_|

Bien I:l

Mal| |
No opina| |
No opina| |
No opina| |
No opina| |

[ ]
[ ]

No opina| |
Noaplica| |
Noaplica| |
Noaplica| |
Noaplica| |



6. Si le dieron indicaciones en una receta; Si|:| No |:| No opina |:| No aplica |:|
éestan escritas en forma clara para Ud.?

7. ¢El personal que le atendid le explicé los Si|:| No |:| No opina |:| No aplica |:|
cuidados a seguir en su casa?

8. ¢Las tarifas establecidas en el Si|:| No |:| No opina |:|
establecimiento para la atencién, estdn a su
alcance?

9. ¢El horario de atencidn del establecimiento Si|:| No |:| No opina |:|
le parece conveniente?

9.1 Si €5 NO, (QUE NOTAMiO SUGIEIE? ...cueiieiierieiee et sttt st e s e e st st st e e s e se st et et esesbe e seseses s sesessanes

10. El tiempo que Ud. esperd para ser Mucho |:| Adecuado |:| Poco |:| No opina |:|
atendido fue:

11. éLe parecieron cdmodos los ambientes del Si|:| No I:' No opina I:'
establecimiento?

12. ¢El establecimiento se encuentra limpio? Si|:| No I:' No opina I:'

13. En términos generales ¢Ud. siente que le Si|:| No I:' No opina I:'
resolvieron el problema motivo de
busqueda de atencion?

14. En términos generales ¢Ud. se siente Si|:| No |:| No opina |:|
satisfecho con la atencidn recibida?

15. ¢Ud. recomendaria el servicio a otras Sil:l No I:l No opina I:l
personas?

16. ¢Ud. piensa continuar utilizando los Sil:l No I:l No opina I:l

servicios de la Fundacion en el futuro?

17. En términos generales ¢ Cémo califica la calidad del servicio brindado?

Excelente l:l Muy bueno |:|
Bueno I:l Regular |:|
Malo I:l Ninguno |:|

Parte I11: Opiniones y sugerencias respecto de la atencion recibida

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 3

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL PERSONAL DE LA FUNDACION
VISTA PARA TODOS (FVPT)

Instrucciones Generales

Esta encuesta de opinion sobre la organizacion es absolutamente andnima, no escriba
su nombre o cualquier otro tipo de identificacién ya que se busca que usted responda
con la més amplia libertad y veracidad posible. La encuesta esta dividida en tres
partes:

v' Parte |: Esta dedicada a la informacion de caracter general acerca de su
situacion actual como trabajador de la FVPT. (preguntas 1 a la 4)

v Parte Il: Esta dedicada a medir la apreciacién que tiene Ud. como trabajador
acerca de las politicas empleadas en la organizacion. (preguntas 1 a la 22)

v' Parte Ill: Tiene por finalidad recoger sugerencias y criticas constructivas
acerca de la organizacion, que usted considere necesarias precisar por escrito.

Parte |
INFORMACION GENERAL

En las siguientes preguntas marque la alternativa que mas se acerca a su situacion
actual como trabajador de la FVPT.

1. ¢Cual de las siguientes categorias describe mejor su puesto de trabajo
dentro de la organizacion?

a) Director b) Jefe de Area c) Personal Administrativo

d) Personal Médico e) Personal Asistencial f) Personal de Servicio

g) Otro (especifique)

2. ¢A qué grupo ocupacional pertenece segun el area funcional?

a) Optometria b) Enfermeria c) Laboratorio de lentes
d) Atenciodn al cliente e) Administracion f) Mensajeria/Guardiania
g) Otro (especifique)

3. ¢Cuél es su tiempo de servicio en la FVPT?

a) Menos de 1 afio l:l b) De 1 a 4 afios I:l c) De 5 afios a mas |:|

4. ¢Cual es su tiempo de servicio en el actual puesto de trabajo? ..............
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Parte 11
APRECIACIONES SOBRE SU CENTRO DE LABORES

A continuacion tiene usted una lista de afirmaciones o puntos de vista relacionados
con el trabajo, cargo o puesto que Ud. desempefia. Sirvase calificar cada una de las
frases usando una escala de puntuacion del 1 al 5, de tal manera que el puntaje que
asigne denote su conformidad con lo que ha declarado.

El puntaje y la clave de respuesta a la afirmacion se asignara de acuerdo a la
siguiente tabla:

CODIGO Estoy:

5 TOTALMENTE DE ACUERDO CON LA OPINION
MAYORMENTE DE ACUERDO CON LA OPINION
INDIFERENTE A LA OPINION
POCAS VECES DE ACUERDO CON LA OPINION
TOTALMENTE EN DESACUERDO CON LA OPINION

RINW|P>

(Luego de haber entendido las instrucciones por favor conteste TODAS las
preguntas)

Con relacion a las siguientes preguntas, marque con una X sobre el codigo que
responda de mejor manera a las interrogantes que se formulan:

Preg. ¢QUE APRECIACION TIENE USTED DE SU CENTRO PUNTAJE
LABORAL?
Trabajo Actual
1 Los objetivos y responsabilidades de mi puesto de trabajo son 5141321
claros, por tanto sé lo que se espera de mi.
2 El trabajo en mi dependencia esta bien organizado. 5141321
3 En mi trabajo, siento que puedo desarrollar mis habilidades y 5141321

competencias.

4 Se realiza seguimiento, monitoreo y control de mi desempefioen |54 (3|2 |1
el trabajo.

5 Se me proporciona informacidn oportuna y adecuada de los 5141321
resultados alcanzados.

Trabajo en General

6 Siento que puedo adaptarme a las condiciones que ofrece el 5141321
medio laboral de mi trabajo.
7 La institucién me proporciona los recursos necesarios, 5/14(3|2]|1

herramientas e instrumentos suficientes para tener un buen
desempefio en el puesto.

8 En términos generales me siento satisfecho con mi centro 51413121
laboral.
Interaccion con el Jefe Inmediato
9 Los Directivos y/o Jefes generalmente me reconocen por un 514(3|12|1
trabajo bien hecho.
10 | Los Directivos y/o Jefes solucionan problemas de manera 5141321

creativa y buscan constantemente la innovacion y las mejoras.
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11

Mis superiores demuestran un dominio técnico y conocimientos
de sus funciones.

12

Los Directivos y Jefes toman decisiones con la participacion de
los trabajadores del establecimiento.

13

Los Directivos del centro laboral hacen los esfuerzos necesarios
para mantener informados oportunamente a los trabajadores
sobre los asuntos que nos afectan e interesan, asi como del
rumbo de la institucidn, planes y programas a realizarse.

Oportunidades de progreso y capacitacion

14 Recibo o he recibido capacitacién que permita el desarrollo de
mis habilidades para la atencidn al cliente.
15 | Recibo o he recibido capacitacidn que permita mi desarrollo

humano.

Remuneraciones e Incentivos

16

Mi remuneracién es adecuada en relacion al trabajo que realizo.

17

La institucidn se preocupa por las necesidades primordiales del
personal.

Interrelacion con los Compaiieros de Trabajo

18 | Los compaiieros de labores, en general, trabajamos en equipo
para concluir las tareas a realizarse.
19 | En general, existe unidon y armonia entre mis companeros de

labores.

Ambiente de Trabajo

20

Tengo un conocimiento claro y transparente de las politicas y
normas de personal de la institucion.

21

Considero que existe igualdad en el trato a los empleados,
independientemente del cargo que ocupan.

22

El ambiente de la institucion permite expresar opiniones con
franqueza, a todo nivel sin temor a represalias.

23

El nombre y prestigio de la Fundacion es gratificante para mi.

Instrucciones: Emita sus comentarios acerca de sus expectativas personales de lo
que piensa que se podria mejorar a futuro en la Fundacion Vista para Todos.

Siéntase en libertad de expresar su opinion sobre el tema(s) que le preocupen y

Parte 111

SECCION DE COMENTARIOS Y SUGERENCIAS

desee hacer de conocimiento:

GRACIAS POR SU COLABORACION

-183 -




