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RESUMEN

En el Ecuador muchas empresas que se dedican toma de radiografias dentales y tomografias que
sirven para el diagnéstico de posibles enfermedades que existan en la cavidad bucal; no cuentan
con un manual de procesos lo cual implica que no haya una organizacion en las funciones que
realizan los trabajadores ya que existe un manejo empirico de éstas, que puede ocasionar
problemas en un futuro si la empresa sigue creciendo.

Por lo tanto, con esta propuesta se pretende desarrollar una normativa con la cual los trabajadores
puedan llevar a cabo las actividades dentro de la organizacién de una manera Optima en los
procesos de socializacién y difusion del servicio, reclutamiento y seleccion del personal, compra de
insumos, atencién al cliente y de pago por honorarios a prestadores de servicios, desarrollando un
manual de procesos que permita mejorar el desempefio organizacional de la empresa y que los
trabajadores tengan conocimiento de en qué parte del proceso contribuyen las actividades que
realizan a diario.
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ABSTRACT

In Ecuador, many companies that take dental x-rays and tomography that are used to diagnose
possible diseases that exist in the oral cavity; they do not have a process manual which implies that
there is no organization in the functions performed by the workers since there is an empirical
management of these, which can cause problems in the future if the companies continue to grow.
Therefore, this proposal aims to develop a regulation with which workers can carry out activities
within the organization in an optimal way in the processes of socialization and dissemination of
service, recruitment and selection of personnel, purchase of supplies , customer service and
payment for fees to service providers, developing a process manual that allows improving the
organizational performance of the company and that workers have knowledge of where in the
process contribute the activities they perform daily.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El problema que se presenta radica en la baja eficiencia de los procesos administrativos al interior
de este tipo de organizaciones, en parte causado porgue no existe un manual en el que se detalle
sistematicamente las actividades y tareas que conforman los procesos. Si bien es cierto que
algunas empresas dedicadas a prestar servicio de radiografias cuentan con un manual de
funciones para cada puesto de trabajo, es de gran utilidad que haya un manual de procesos que
permita al empleado conocer de qué manera influyen las tareas asignadas en el desarrollo de los
procesos para lograr los objetivos.

El desconocimiento por parte de los subordinados acerca de los procesos que se llevan a cabo
hace que en ocasiones existan confusiones acerca de las tareas que realiza cada uno y de la
importancia que conlleva realizarlas en un tiempo determinado.

Mediante la descripcién e ilustracion cronolégica de las funciones de los diferentes puestos se
lograra disponer de esta herramienta que nos aporta al alcance eficaz y eficiente de los procesos
fundamentales de la organizacion.

2. OBJETIVO
Disefiar un manual de procesos para empresas que ofrecen servicios de radiologia y a la vez
permita mejorar la productividad del personal mediante la sistematizacién de las actividades que
realizan.

3. JUSTIFICACION
En toda organizacion debe haber un medio por el cual los trabajadores conozcan de forma clara
sus funciones, actividades, responsabilidades, entre otros factores que emplean para poder
realizar de una manera satisfactoria su trabajo, y es aqui en donde son de gran importancia los
manuales administrativos; por ejemplo, en muchas ocasiones los jefes comunican de forma verbal
las instrucciones que tiene que ejecutar los empleados y con el paso del tiempo pueden caer en el
olvido o generar un malentendido entre las dos partes; en algunos casos el trabajador llega a tener
dudas de como proceder y olvida, tergiversa o confunde sus funciones, o realiza una actividades
que no le compete y para la cual no esté capacitado, generando asi incertidumbre sobre lo que
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tiene que realizar para cumplir con sus obligaciones y al no haber una constancia que pueda servir
de guia y nos permita consultar cuales han sido las instrucciones que se han encargado al
trabajador que efectle, hace que exista una duplicidad de las actividades, pérdida de tiempo,
errores en el desarrollo de procesos, omision de actividades claves que ayudan a los procesos
causando ineficacia e ineficiencia en los resultados.

4. MARCO TEORICO

4.1 MANUALES ADMINISTRATIVOS

Los manuales administrativos son un recurso para ayudar a la orientacion de los empleados en la
ejecucion de sus tareas. Es una gran ayuda para el personal que las instrucciones sean definidas,
para aclarar funciones y responsabilidades, definir procedimientos, fijar politicas, proporcionar
soluciones rapidas a los malentendidos y mostrar el modo en que puede contribuir el personal en el
logro de los objetivos organizacionales, asi como sus relaciones con otros empleados. (Rodriguez,
2012, p. 61)

El autor defiende el anterior punto de vista en cuanto a la necesidad de emplear manuales y nos
dice que sirven de medio de orientacion al trabajador, en la forma en que tiene que ejecutar las
actividades, ya que estos manuales deben contener en detalle y sisteméaticamente lo relacionado a
sus funciones, dando lugar no solo al cumplimiento de metas sino también a que no existan
malentendidos y exista un buen clima laboral.

4.2 MANUAL DE PROCESOS

Tenemos el conocimiento de Miguel Duhalt (1990) “Un documento que contiene, en forma
ordenada y sistematica, informacion y/o instrucciones sobre historia, organizacioén, politica y
procedimientos de una empresa, que se consideran necesarios para la mejor ejecucién del
trabajo”. (p. 20) en el que reitera que los manuales aportan a la sistematizacion de las tareas a
realizar quedando estas documentadas para ser utilizadas en mejora de los resultados de la
organizacion.

Los manuales de procesos constituyen un documento técnico que contiene informacion
relacionada con la cronologia y sucesion de actividades correlacionadas que permiten orientar de
manera eficiente el desempefio de los trabajadores en la organizacion.

4.3 DIAGRAMAS DE FLUJO
Los diagramas de proceso son la representacion grafica del conjunto de actividades para realizar
una funcién. También se les conoce como flujogramas.
Los diagramas de proceso permiten:

» Simplificar del trabajo.

»  Mejorar los procesos.

* Eliminar demoras y tiempos ociosos.
Algunos de los diagramas de proceso mas usuales son:

*  Flujo de operaciones

» Ubicacion de equipo.

* Procedimientos.
Un procedimiento es una serie de actividades de caracter repetitivo que se realiza en forma
cronolégica y secuencial. (Miinch, 2010, p. 72)



5. METODOLOGIA

5.1 TIPO DE INVESTIGACION

Como lo manifiesta Hernandez (2010) “Los estudios descriptivos buscan especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis”. (p. 80)

Por lo tanto, el tipo de investigacion realizado para el desarrollo de este proyecto es descriptivo, ya
gue dentro de este proceso lo que se hace es detallar los aspectos y tareas mas relevantes, para
poder asi decretar cudles son los procesos en los que estad fallando y realizar el diagnéstico
organizacional y a partir de este trabajar en las falencias que tiene la empresa al no haber un
Manual de Procesos.

5.2 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo de investigacién tuvo un enfoque cualitativo, de acuerdo con Hernandez (2010)
“utiliza la recoleccion de datos sin medicion numérica para descubrir o afinar preguntas de
investigacion en el proceso de interpretacion.” (p.7) este enfoque estudié el comportamiento de los
individuos que conforman la empresa Centro Radiolégico Dental CRD; a partir de lo que hacen y
cémo lo hacen, las caracteristicas de esta investigacién comprendieron estudios centrados en los
patrones de comportamiento, ejecucion de actividades de los sujetos y otros aspectos
relacionados.

5.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION

5.3.1 Observacion directa
Es un método de gran utilidad que permite conocer la manera en que operan las unidades
modulares de las organizaciones mediante la observacién directa de la dinAmica del individuo en el
desenvolvimiento de sus actividades para la recopilacion de datos.
Esta técnica es una de las mas recomendadas cuando se realizan procesos repetitivos y sencillos
como los que se emplean en el centro radiol6gico debido a que proporciona veracidad de los datos
recopilados y no interfiere en la ejecucion del proceso pues el observador no se involucra en el
proceso.
Se llevé a cabo esta técnica con el fin de identificar las actividades y las carencias que presentan
los trabajadores debido a la ausencia de un Manual de Procesos y para definir la manera en como
los procesos se llevan actualmente al interior de la organizacion.

5.3.2 Entrevista

La entrevista es una de las principales y méas utilizadas técnicas que se realizan en la investigacion
con enfoque cualitativo, este método permite la recoleccion de fundamentos y datos relevantes por
medio de la contestacién de una serie de interrogantes ejecutada de forma directa, esta técnica no
es considerada una conversacion normal sino una conversacion formal ya que tiene la intencion de
solventar las dudas del entrevistador y alcanzar los objetivos de la investigacion.

Se desarrollé una entrevista enfocada en un experto en el tema a fin de determinar las
consideraciones claves y relevantes que se deben tener al momento de disefiar procesos e
incluirlos en un manual de procesos.



6. RESULTADOS

6.1 FICHAS DE OBSERVACION
Mediante las fichas de observacién que se realizaron se pudieron identificar falencias en cada uno
de los procesos estudiados en empresas que realizan esta actividad y que son detallados a
continuacion a manera de mejora:

» Proceso de Reclutamiento y Seleccion del Personal:

v' Se verifican los datos y referencias especificadas en la hoja de vida

v' Se realizan pruebas de psicoldgicas y de conocimiento para conocer qué
postulante seria mas apto para desempefiar las actividades y funciones que
comprenden el puesto vacante y asi disminuir la rotacién de personal no calificado

v' Se puede contratar una empresa con expertos en reclutamiento y selecciéon de
personal en caso de que no haya un profesional experto en la empresa

v Una vez contratado al candidato calificado para cubrir la vacante se realiza la
induccion al puesto a desempeniar, evitando que surjan inconvenientes al momento
de descartar un posible trabajador que no labora correctamente y no haya quien
cubra el puesto

* Proceso de Socializacién y Difusion del Servicio:

v' Se delegan las actividades de sectorizacion de mercado, elaboracion de hojas de
ruta, creaciéon de usuarios en el sistema para los prestadores de servicios y
revision del cumplimiento de las hojas de ruta al Asistente de Ventas para llevar un
mejor control en la base de datos para que exista un mejor control en la base de
datos y se brinde una mejor atencion a los prestadores de servicios

v' La elaboracién de hojas de ruta sera realizada por el Asistente de ventas en las
cuales tiene que tomar en consideracion la distancia y el tiempo que tardaria el
visitador en realizarlas

* Proceso de Compra de Insumos:

v/ Se toman en consideracion 3 diferentes propuestas basandose en la calidad y el

valor del bien o servicio que se quiere adquirir
* Proceso de Atencidn al Cliente:

v" Se incorpora el envio de imagenes radiograficas que seran enviadas por medios
digitales ya sean estos el correo electrénico o la aplicacion de WhatsApp para que
el cliente pueda apreciar la radiografia en una mejor resolucién, en el momento
que se realiza la toma o en ocasiones en las que el paciente pierde la radiografia o
ésta se dafia por exposicién a altas temperaturas

* Proceso de Pago de Honorarios a Prestadores de Servicios:

v' Se delega al Facturador las actividades que comprenden la elaboracion de los
diarios de comisiones para agilizar el proceso de pago de honorarios

v' Se indica a los Visitadores que se debe solicitar una factura por el valor que se
entrega para que sirva de justificativo del pago de honorarios

6.2 ENTREVISTA
El papel que desempefian los manuales es la de informar y orientar la conducta de los miembros
de la empresa, de esta forma, se unifican los criterios y los cursos de accion que deben de
desempefiar en la organizacién, para poder cumplir con los objetivos trazados.
Los manuales son un documento normativo, que contiene informacién del marco juridico,
funciones, vision, mision, entre otros. Estos pueden ayudar a:



AN

Evita pérdida de tiempo en procesos, de esta manera evita funciones de control
innecesarias.

Reduce costos, al tener una guia de lo que deben de hacer el talento humano, este hace
que se incremente la eficiencia de manera general.

Sirven para adiestrar nuevos talentos.

No son rigidos, esto ayuda que mejoren los procesos en caso de cambios.

Ayudan a tener resultados adecuados segun los objetivos planteados, evaluar
comportamientos, toma de medidas correctivas, entre otros.

CONCLUSIONES

Puede servir como medio de consulta, socializaciéon para el personal que labora en la
organizacién y como guia base en la incorporacién de nuevos procesos.

Se puede mejorar la eficiencia y eficacia en el logro de objetivos de la empresa;
optimizando los procesos mediante la sistematizacion de actividades, eliminacién de
duplicidad de funciones y de la pertinente asignacion de tareas a los trabajadores que
intervienen en el desempefio de sus funciones.

Identificar los procesos que actualmente ejecuta la empresa efectuando el levantamiento
de la informacion por medio de la elaboracion de fichas de observacion directa en las
cuales se evidenciaron las falencias que presentan los cinco procesos administrativos.
Determinar cuéles son los procesos que debe realizar el personal de la empresa
estableciendo un modelo de procesos estandarizado de féacil interpretacién para todos
quienes conforman la empresa.

Determinar los beneficios que se obtendrian con la elaboraciéon del Manual de Procesos
describiendo cuales serian las mejoras en calidad del proceso en forma cualitativa.

RECOMENDACIONES

La socializacion y difusién del manual a todos los miembros que conforman actualmente el
equipo de trabajo de la empresa, asi como también su utilizacion en la capacitacién al
personal que se integre en un futuro.

Supervision de la ejecucién de los procesos documentados en el Manual de Procesos
conforme a los diagramas de flujo que fueron establecidos.

Realizar por lo menos una vez al afio una evaluacién del desempefio de las actividades y
funciones que desarrollan los trabajadores que intervienen en cada uno de los procesos.
Se recomienda que el proceso de reclutamiento y seleccién del personal sea ejecutado por
profesionales en el area con el fin de atraer a personal idébneo que cubra una vacante y
evitar la rotacién constante de personal.

Finalmente se recomienda que se realicen actualizaciones del manual en caso de
incrementar procesos que faciliten la evolucion de la organizacion.
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