CAPITULO |

DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Las empresas son sistemas complejos organizados de tal manera que
contribuyen con el desarrollo de una sociedad, asi como también con el del
pais, tomando en cuenta que su objetivo primordial es satisfacer sus
necesidades propias y las de sus clientes a través de un adecuado
intercambio con beneficio.

De lo anteriormente expuesto se puede inferir que las empresas son entes
organizados, de tal manera que pueden realizar sus actividades
sistematicamente a través de la administracion considerando que esta es la

medula de toda empresa productora, ya sea de bienes o de servicios.

Los autores Hornstein, Bunker, Burke, Gindes y Lewicki sitian el origen del
Desarrollo Organizacional en el afio de 1924, con el estudio de psicologia
aplicada al trabajo en la fabrica Hawthorne de la Western Electric Company
en los Estados Unidos. En esta empresa se estudid el efecto que las
condiciones laborales tenian sobre el rendimiento y productividad de los
trabajadores. Sin embargo, se considera que el movimiento como tal, surge a
partir de 1962, como un conjunto de ideas con respecto al hombre, la
organizacion y el ambiente, buscando el crecimiento y desarrollo de las
organizaciones. El DO surge después de la teoria del comportamiento pero
con un enfoque sistematico.

En el 2002 se realizé un trabajo de investigacion de caracter descriptivo con
disefio de campo, en la empresa de Servicio Riveca del Estado de Mérida,
basado en el Desarrollo Organizacional y relaciones interpersonales de la



misma. Este trabajo determino que las fuerzas internas como aspectos
tecnolégicos, de comunicaciones y actitudes de los empleados son claves
para impulsar la empresa y aumentar la eficiencia empleando conocimientos

de las ciencias del comportamiento y técnicas de Desarrollo Organizacional.

Los antecedentes anteriormente expuestos, el desarrollo tecnoldgico,
humano, la creciente competencia, la modificacion de sistemas econdémicos y
cambios politicos, se considera pertinente realizar una investigacion que
permita disefiar un modelo de Desarrollo Organizacional en la Unidad de
Hemodidlisis — DIAL RIOS de la Ciudad de Babahoyo, Provincia de Los Rios,
como medio para mejorar su eficiencia y oferta de servicio ante la creciente

demanda de las personas que padecen de insuficiencia renal.

1.2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.2.1. Planteamiento del Problema

En un medio altamente competitivo, caracterizado por un proceso de
interaccién intensivo entre personas Yy organizaciones, es importante
establecer mecanismos que permitan cumplir a cabalidad con las demandas

que estas requieren.

Las organizaciones en su mayoria se enfocan a ser mas productivas en
funcién de satisfacer a sus clientes, por lo cual es primordial para las mismas
esforzarse, y trabajar sobre la base de unas metas, estableciendo estrategias
claras para los departamentos involucrados en el proceso; de manera que el
grado de productividad se incrementa de una forma eficaz y eficiente con el
fin de cumplir los objetivos planteados.

Generalmente el proceso de cambio planificado dentro de las

organizaciones, se basa fundamentalmente en la necesidad de mejoramiento



continuo que debe darse dentro de las estructuras para que de esa manera
puedan responder a la mision y vision que sea han establecido, y orientar el
comportamiento de los individuos hacia el fin que persiguen los objetivos
corporativos para alcanzar la mayor calidad y productividad de las mismas.

En la actualidad, debido al fendbmeno de la globalizacion que se esta
gestando a nivel mundial, las organizaciones tienden a fusionarse
estratégicamente con la finalidad de atacar las demandas del entorno y las
demandas internas de la empresa. Es necesario que las empresas tomen en
cuenta que no se puede actuar de manera precipitada y reactiva, por lo que
se debe tener presente la gran importancia de la planificacion, organizacion,
liderazgo y control, siendo esto motivo de adaptacion de una gerencia con
miras a la excelencia enfocando sus pasos hacia una gestion de calidad
organizacional donde el recurso humano este plenamente identificado con
los objetivos empresariales, para lo cual se aplica un recurso para hacer

frente a todo esto, conocido como Desarrollo Organizacional (DO).

El DO es el esfuerzo libre e incesante de la gerencia y todos los miembros de
la organizacion en hacer creible, sostenible y funcional a la Organizacion en
el tiempo, poniéndole énfasis en el capital humano, dinamizando los

procesos, creando un estilo y sefialando un norte desde la institucionalidad.

En este sentido, dentro de las organizaciones, el capital humano va de la
mano con el sistema tecnolégico y econdémico para el desarrollo de las
mismas, lo cual permite interactuar entre ellos generando operaciones
orientadas a la ejecucién de sus estrategias y al logro de sus metas, la
optimizacion de estas operaciones conduce al cumplimiento de la mision y en

consecuencia, las empresas son productivas.



La productividad y el desempeifio del capital humano se asocian al
comportamiento de las personas dentro de las organizaciones, considerando
capacidad, habilidad, satisfaccion de necesidades y su forma de

relacionarse.

En el caso de la Unidad de Hemodialisis — DIAL RIOS de la Ciudad de
Babahoyo, Provincia de Los Rios, dedicada a la prestacidon de servicios
integrales a personas con insuficiencia renal, confronta el problema de
sobredemanda debido al alarmante incremento de personas que padecen de
esta terrible enfermedad dentro del contexto de la Provincia de Los Rios.

1.2.2. Formulacién del problema

Ahora bien, ante lo ya sefialado se deriva la siguiente interrogante de la

investigacion:

¢ Coémo disefiar un modelo de Desarrollo Organizacional (DO) para mejorar la
competitividad de la Unidad de Hemodialisis — DIAL RIOS de la Ciudad de

Babahoyo de la Provincia de Los Rios?

1.2.3. Subpreguntas

¢De qué manera se establecen los lineamientos para fortalecer el servicio
de la Unidad de Hemodialisis — DIAL RIOS de la Ciudad de Babahoyo de la
Provincia de Los Rios?

¢,Como identificar los problemas de crecimiento e identidad la Unidad de
Hemodidlisis — DIAL RIOS de la Ciudad de Babahoyo de la Provincia de Los
Rios?

¢De qué manera proponer lineamientos de Desarrollo Organizacional que
estimulen la competitividad de DIAL RIOS?



1.3. DELIMITACION DEL PROBLEMA O INVESTIGACION
1.3.1. Objeto de Estudio

El trabajo investigativo se realiz6 para fortalecer el crecimiento de DIAL —

RIOS con el disefio de un modelo de Desarrollo Organizacional (DO).

1.3.2. Campo de accion
e EI Desarrollo Organizacional (DO) es aplicable a todo tipo de

organizacion.

e Se estudi6 a la Unidad de Hemodialisis DIAL — RIOS de la Ciudad de

Babahoyo.
1.3.3. Periodo de la Investigacion

La investigacion se realizd durante el primer semestre del afio 2012.

1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.4.1. Objetivo General

Proponer un modelo de Desarrollo Organizacional como herramienta para
mejorar la competitividad de la Unidad de Hemodialisis — DIAL RIOS de la

Ciudad de Babahoyo, Provincia de Los Rios.

1.4.2. Objetivos Especificos
e Diagnosticar politicas, normas Yy estrategias en la Unidad de
Hemodidlisis — DIAL RIOS de la Ciudad de Babahoyo, Provincia de

Los Rios que permitan un mejor desarrollo institucional.



¢ Identificar problemas de crecimiento en DIAL-RIOS como respuesta al

cambio en la organizacion.

e Proponer lineamientos a través del Desarrollo Organizacional (DO)
para mejorar la competitividad de la Unidad de Hemodialisis — DIAL
RIOS de la Ciudad de Babahoyo, Provincia de Los Rios.

CAPITULO I
JUSTIFICACION Y FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION

2.1 Justificacion

El estudio a realizar esta enmarcado en el concepto de gerencia moderna
para administrar eficientemente los recursos, promoviendo alternativas de
desarrollo integral dirigido al disefio de lineamientos para fortalecer la
competitividad DIAL RIOS.

Desde esta perspectiva, es necesario destacar que en la actualidad la
gerencia debe hacer énfasis en el Desarrollo Organizacional, pues este
factor aparece como un elemento estratégico de la gerencia moderna para
dirigir y potenciar el desarrollo de las competencias de las personas, a través
del trabajo coordinado, aplicando lineas de accién dirigidas a fortalecer la

eficiencia y eficacia.

Lo antes mencionado establece la importancia que fundamenta la presente
investigacion, la cual va dirigida a proporcionar a la gerencia de la
organizacion, lineamientos que van a servir de base para incrementar la
competitividad en la organizacion.

La presente investigacion es importante desde el punto de vista gerencial por



cuanto se dara respuesta al cambio en la organizacion objeto de estudio que
le permitira adaptarse mejor a nuevas tecnologias, a nuevos desafios y

alcanzar un mayor nivel de eficiencia.

2.1.1. Limitaciones

En esta investigacion, no se visualizan limitaciones para el desarrollo de la
misma, ya que es de completa aprobacion y conocimiento de la empresa de

guien se obtendra toda la informacién necesaria para su realizacion.



2.2.MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL DE LA INVESTIGACION

2.2.1. Fundamentacion Tebdrica

Antecedentes del Desarrollo Organizacional

Como teoria administrativa, el desarrollo organizacional constituye un
movimiento que surge a principios de los 60 como consecuencia de un

conjunto de ideas e investigaciones de caracter humano relacionista.

Algunos autores incluyen el DO dentro de la corriente cientifico-administrativa
denominada neo-humana-relacionista como una proyeccion de la teoria del

comportamiento organizacional.

Un bosquejo histérico del desarrollo organizacional explicara la evolucion del
término, asi como algunos de los problemas y la confusion que lo rodea. Tal
como se utiliza hoy, el desarrollo organizacional tiene cinco grandes

precedentes (raices):

- Entrenamiento en el laboratorio: Esta raiz del desarrollo organizacional
fue la pionera en utilizar el entrenamiento en el laboratorio, llamado también
grupo T: un grupo pequefio cuyos miembros aprenden de su interaccion
personal y de una dindmica en evolucion respecto a cosas como las
siguientes: relaciones interpersonales, crecimiento personal, liderazgo y
dinAmica de grupos.

- Investigacion de la accion: Este segundo movimiento que condujo al
nacimiento del desarrollo organizacional como un campo practico de la
sociologia. Este segundo precedente se refiere a la investigacion de la

accion y a la retroalimentacion por encuesta.



- Enfoques normativos: Los avances intelectuales y practicos del
entretenimiento en el laboratorio y la retroalimentacion/ investigacion de la
accion son antecedentes que se acompafaron con la conviccion de que el
enfoque de relaciones humanas constituia "una forma éptima" de administrar
las empresas.

Segun el programa de administracion participativa, las empresas tienen uno

de los cuatro tipos de sistemas de administracion, los cuales son:

. Sistemas autoritarios explotadores
. Sistemas autoritarios benevolentes
. Sistemas consultivos

. Sistemas de grupos anticipados

Calidad de la vida laboral: La aportacion de este precedente al desarrollo
organizacional puede explicarse en dos fases. La primera corresponde a los
proyectos disefiados en Europa durante la década de los cincuenta y a su
aparicion en Estados Unidos una década después de los cincuenta y a su
aparicibn en Estados Unidos una década después. Con base en la
investigacion de Eric Trist y sus colegas en el Tavistock Institute of Human
Relations de Londres, los pioneros de Gran Bretafia e Irlanda, de Noruega y
Suecia prepararon disefios de trabajo tendientes a integrar mejor la
tecnologia y las personas. Generalmente requeria la participacion conjunta
de sindicatos y directivos para el disefio del trabajo; los disefios finales daban
a los empleados gran discrecionalidad, diversidad de tareas vy
retroalimentacion acerca de los resultados. Acaso su caracteristica distintiva
de la calidad en el trabajo fue el descubrimiento de la modalidad de los
grupos autodirigidos de trabajo. En la segunda definicibn se le considera
como enfoque o método, es decir, se parte de las técnicas y procedimientos
con que se mejora el trabajo. Era un sinbnimo de meétodos como los

siguientes: enriquecimiento del trabajo, equipos autodirigidos y comités de



administracion del trabajo. Tal orientacion técnica provenia principalmente de

la creciente publicidad dada a los proyectos de calidad de la vida laboral.

- Cambio estratégico: Este precedente ha influido recientemente en la
evolucion del desarrollo organizacional. A medida que las empresas con su
ambiente tecnoldgico, politico y social se han vuelto mas complicadas e
inciertas, lo mismo ha sucedido con la magnitud y la complejidad del cambio
organizacional. Es una tendencia que requiere una perspectiva estratégica y

gue alienta a ese nivel los procesos del cambio planificado.

El Desarrollo Organizacional empez6 a tomar fuerza en 1957 como un
intento de aplicar algunos valores y conocimientos a las organizaciones.
También considerando como un gran esfuerzo para mejorar las capacidades
y habilidades en la solucion de problemas organizacionales para enfrentarse
con cambios en su ambiente externo e interno, con la ayuda externa o
interna de consultores cientificos del comportamiento o agentes de cambio;
tales esfuerzo son relativamente nuevos, pero estan desarrollandose
visiblemente en los Estados Unidos, Inglaterra, Japdén, Holanda, Noruega,

Suecia y otros paises.

Definiciones del Desarrollo Organizacional

De una forma simplificada puede definrse el DO como todo cambio
planeado. La planificacion del cambio organizacional se sustenta en la idea
de una organizacion y un sistema social que han de evolucionar dinAmica y
armoénicamente, para lo cual el desarrollo de la organizacion ha de ser un

proceso planeado de modificaciones culturales y estructurales.
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El DO es una respuesta de la organizacion a la necesidad de cambiar. Toda
organizacion funciona dentro de un ambiente dindmico sujeto a
transformaciones que exigen a la misma una adaptacion continua de sus

caracteristicas y comportamientos.

Ello exige a la organizacion establecer un proceso de cambio planeado, es
decir, un programa de DO destinado a propiciar y mantener nuevas formas
de organizacion y a desarrollar procedimientos mas efectivos de
planificacion, de toma de decisiones, de comunicacion.

Existen diferentes conceptualizaciones sobre “Desarrollo Organizacional”,
agui algunas de la mas importante y las cuales estan enfocadas a un area

especifica:

Muchinsky (1994) en su libro Psicologia Laboral, manifiestan que el DO es
una subdisciplina de la Psicologia Organizacional, que evoluciona muy
rdpidamente y que es un esfuerzo de toda la organizacion apoyada por la
alta gerencia. Esta definicion muestra a continuacion tendencia psicologica
del DO:

“El DO es un esfuerzo planificado, que afecta a toda la organizacién dirigido
desde la cumbre, para incrementar la eficacia y la salud de la organizacion a
través de una intervencion planificada sobre la organizacion utilizando los
conocimientos de la ciencia de la conducta”

Y por ultimo tenemos el concepto del DO, en el cual este se expone como
una estrategia gerencial:

“El Desarrollo Organizacional es un esfuerzo a largo plazo, guiado y apoyado
por la alta gerencia, para mejorar la vision, la delegacion de autoridad, el
aprendizaje y los procesos de resolucion de problemas de una organizacion,

mediante una administracién constante y de colaboracién de la cultura de la
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organizacion, con un énfasis especial en la cultura de los equipos de trabajo
naturales y en otras configuraciones de equipos, utilizando el papel del
consultor-facilitador y la teoria y la tecnologia de las ciencias de la conducta

aplicada, incluyendo la investigacion accion.”

En este se habla del DO, como estrategia gerencial que deber ser apoyada
por la cupula de la empresa, pues sin el concurso o compromiso de estos, es
muy probable que el programa fracase. Asi mismo apunta al cambio y la
necesidad de contar con personas que faciliten el mismo, pues el DO
representa un mejoramiento continuo dentro la organizacién. El DO a su vez
va detectando necesidades las cuales deben ser trabajadas, implementando
constantemente nuevas estrategias.

La anterior definicion toca implicitamente otros aspectos que también deben
ser mejorados por la organizacion como ser: la vision del liderazgo, la
capacitacion, la negociacion y el manejo de la cultura organizacional con
todos sus elementos, siendo este Ultimo aspecto uno de los mas importantes
pues es el fundamento de toda organizacion es la cultura y su
gerenciamiento es muy delicado, puesto que representa la estructura misma

de la empresa.

En el concepto siguiente se menciona la cultura organizacional y la forma en

como maneja el DO los problemas de la organizacion:

“‘Desarrollo organizacional (DO) es un esfuerzo a largo plazo, apoyado par la
administracion gerencial, en la mejora de los procesos de soluciéon de
problemas y de renovacién de una organizacién a través de la administracion

eficaz de la cultura organizacional”
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El principal fundamento tedrico del DO esta en la ciencia del
comportamiento. Sin embargo, aunque, a veces, se considere al DO como
una parte de la psicologia, el DO tiene un fuerte componente administrativo.
Un proceso de DO implica una intervencion en aspectos emocionales, esto
es, comportamentales de la organizacion, pero también, en los aspectos

estructurales y formales.

En realidad, el DO implica una convergencia e integracion de técnicas de
intervencién psicolégicas con las técnicas de intervencién administrativa,
bajo el convencimiento de que ninguna de las dos funciona aisladamente.

Podemos concluir diciendo que el DO se enfoca sobre la cultura, los
procesos Y la estructura de una organizacion, utilizando una perspectiva total

del sistema.

Existen multiples definiciones de DO, pero la mayoria de ellas coinciden en

una serie de puntos comunes:

¢ Que el DO es un campo de las ciencias de la conducta.

e Tienen un caracter aplicado, es decir, operacional practico.

e Busca el cambio planificado.

e Tiene un cardcter integral, es decir, se aplica a la totalidad de la
organizacion como un sistema (cultura, estructura, procesos...)

e Implica una intervencion a largo plazo.

e Tiene como objetivo mejorar la eficacia y la eficiencia. Para lograrla

utiliza la participacion y el compromiso
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De las anteriores definiciones, tomadas como ejemplo, y que se repiten con
pocas variaciones en la mayoria de los autores consultados, podemos llegar
a las siguientes conclusiones generales acera del concepto de Desarrollo

Organizacional:

1. Es una estrategia educacional compleja.

Implica un diagnostico sistemético de la organizacion, el desarrollo de un
plan estratégico para su mejoramiento, y la movilizacion de recursos para
llevar a cabo las acciones.

2. Dirigida a toda la Organizacion.

El esfuerzo implica un cambio en toda la entidad, tal como una modificacion
en su cultura o en la estrategia de su alta gerencia, lo que afecta a toda la
organizacion.

3. Administrada desde la alta gerencia.

Si bien en este punto discrepan algunos autores, la experiencia ha
demostrado que si no se cuenta con el apoyo de los cuadros directivos

superiores el programa de D.0. tiene pocas probabilidades de tener éxito.

4. Sus objetivos son los de aumentar la efectividad y el bienestar de los
miembros de la organizacion.

Este es un punto fundamental en el que coinciden la mayoria de los autores.
5. Se lleva a cabo mediante intervenciones planificadas

Estas intervenciones se dan en los procesos de la organizacién, usando

basicamente el conocimiento de las ciencias del comportamiento.
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Objetivos Del Desarrollo Organizacional

Los objetivos del Desarrollo Organizacional tienen que ver con el hombre y
su trabajo y se ubican en dos campos: mejorar la efectividad organizacional,

y potenciar las relaciones del factor humano.

-Mejorar la Efectividad Organizacional.

Esto tiene que ver con la conformacion de grupos como unidades estables
para los esfuerzos de cambio, la consolidacibn de la organizacion con
objetivos actualizados, la vision estratégica de desarrollo de la organizacion,
y la introduccion de la direccion de objetivos con criterio de integracion, en la
cual prevalece la consecucion de los objetivos empresariales comprometidos
con las aspiraciones y motivaciones de todos los miembros de la

organizacion.

- Potenciar las Relaciones Humanas.

Esto implica lo siguiente:

a) El desarrollo de la colaboracion en los niveles grupales para el proceso de
toma de decisiones.

b) La tendencia a compartir ampliamente la autoridad y la responsabilidad.

c) El aumento de la efectividad del trabajo en los grupos formados mediante
un adecuado manejo de la vida emocional de quienes conforman el equipo.
d) Ponderar la organizacion informal, que es la verdadera vivencia que se da
en una empresa y que se constituye en foco de «conflictos» 0 «no
conflictos». Existe la creencia en los investigadores, que las autoridades que
solo manejan las relaciones formales y estarian careciendo de habilidades
para manejar las informales, y por lo tanto conoce la riqueza de contenido de

las relaciones interpersonales, que le da vida y sentido a la organizacion.
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El trabajo del desarrollo organizacional

El trabajo diario de los grupos encargados del desarrollo organizacional es el
andlisis de los distintos departamentos de la empresa y asegurar que estén
adecuados con las necesidades operativas del negocio. Para eso necesitan
asegurar que cada division, departamento, grupo de trabajo, etc., esté
adecuadamente dotado de los recursos necesarios, econdémicos y otros, para
hacer frente a las necesidades de sus actividades dentro de sus entornos.
Como parte de este andlisis, evaldan las carencias y las formas de cubrir
estas carencias, en el contexto de los recursos disponibles de la empresa.
También analizan las formas de trabajar entre los distintos departamentos y

grupos de trabajo y disefian formas de limar problemas.

Ademas, deben analizar todos los aspectos que puedan impactar a las
distintas partes del negocio y sobre sus necesidades de recursos. Para eso,
los equipos de desarrollo organizacional deben analizar todos los cambios y
desarrollos potenciales, incluso los posibles imprevistos, que puedan
impactar las actividades de la empresa y de su forma de trabajar. Estos
cambios y desarrollos vienen de cualquier parte, tanto dentro como fuera de

la empresa, incluyendo los siguientes:

La competencia.

La tecnologia.

La innovacion.

Las formas de hacer lo que cada departamento hace.
La educacion y la formacion.

Los clientes y su demanda.

AN N N N N

La cadena de suministro.
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Las alternativas tecnologicas.

Las alternativas de suministradores, etc.
La logistica.

La regulacion y legislacion.

El desarrollo organizacional es un proceso que nunca termina, ya que son
cambiantes las empresas, los procesos, los entornos, local, nacional e
internacional, la tecnologia y las formas de trabajar. Todo cambio impacta el
trabajo de la empresa y desarrollo organizacional debe medir estos impactos

y responder a ellos dentro de la vision, los valores y la mision de la empresa.

El desarrollo organizacional es parte fundamental de la gestion del cambio en
una empresa, cambio que es inevitable, y es un labor muy importante que,
cuando no lo hace un departamento especializado de la empresa, lo hace el

empresario, aunque no sepa que lo esté haciendo.

Criterios de Intervencion
En el apartado anterior se hacia referencia a la discrepancia, existente entre
los diferentes autores, sobre la conveniencia de iniciar las intervenciones de
D.0. en los diferentes niveles de la organizacion. En términos generales, los
criterios se dividen en las siguientes opciones:
1.- Empezar en la gerencia (nivel organizacional mas alto).
2.- Empezar con las personas.

3.- Empezar donde haya problemas
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Beckhard, recomienda que se debe iniciar en la alta gerencia enfoque de
produccion) mientras que Schein, recomienda el nivel personal (enfoque
humano). En la préctica, sin embargo, ha sido el Ultimo criterio mencionado
(empezar por donde haya problemas), el que ha prevalecido, si bien

contando siempre con el apoyo o la simpatia de la alta gerencia.
Modelo del desarrollo organizacional.
Modelo ciclico.
Muchos modelos de DO han sido disefiados. EI modelo que se presenta,
tiene un enfoque ciclico que ha sido adaptado de modelos anteriores. El

modelo tiene 7 pasos basicos que abarcan la identificacién del problema, la

accion y la evaluacion.

Modelo Ciclico del DO
Idertiicacion de
Problemas
Integracion de Datos
P asteriores a la Accidn

Consulta al
E spedalista en D .O.

Imegradéryde Datos
Diagndstico Preliminar

Retrodimentacion
Diagndstico
Conjunto
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1.- Identificacion del Problema. Una persona clave en la organizacion por
siente que la empresa tiene uno o mas problemas que pueden ser aliviados
por un agente de cambio (una persona especialmente asignada para
contender con problemas asociados con el cambio). El problema pudiera
involucrar movimiento de empleados, pobre comunicacion, inefectiva
coordinacién, o carencia de lideres de proyecto. Los esfuerzos de DO deben
estar apoyados por la alta direccién. Si los procesos no comienzan con los
ejecutivos clave, es importante ganar el soporte de tales ejecutivos lo mas
rapido posible. En el caso de Gould Electronics , los ejecutivos reconocieron

la necesidad de realizar esfuerzos especificos para llevar a cabo el cambio.

2.- Consulta con un Especialista en DO. Algunos intimamente
familiarizados con procesos de cambio organizacional comunmente son
utilizados como agentes de cambio. Durante el contacto inicial, el agente de
cambio (que puede ser externo a la organizacion o un empleado dentro de la
empresa) y el cliente del sistema cuidadosamente se auxilian uno al otro.
Gould utilizd ambos, agentes de cambio tanto internos como externos. El
agente de cambio debe lograr entender claramente a la empresa. Esto

demanda la colaboracion y apertura de cada uno de los involucrados.
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3.- Integracion de Datos y Diagndéstico Preliminar. Esta etapa usualmente
es responsabilidad del consultor, quien tiene cuatro métodos béasicos de
recoger datos: mediante entrevistas, observacion de los procesos,
cuestionarios, y datos del desenvolvimiento organizacional. Probablemente la
mas eficiente y efectiva secuencia de método diagndstico comienza con la
observacion, ésta es seguida por semiestructuradas entrevistas, y es
completada con cuestionarios que intentan medir precisamente los
problemas identificados en los pasos iniciales del diagnéstico. De acuerdo
con Michael Beer, "Esta secuencia permite un efecto embudo, cambiando del
énfasis en observaciones generales a mediciones especificas y diagndstico".
La participacion es especialmente importante en la recopilacion de datos y en
las fases de evaluacion. Los miembros comparten informacién en las
diferentes etapas de instrumentacion del cambio. De este modo, la opinién
del grupo es la base del proceso de desarrollo.

4.- Retroalimentacion. En virtud de que el desarrollo organizacional es un
esfuerzo de colaboracion, los datos obtenidos son retroalimentados al
cliente. Esto usualmente se realiza en grupo o por un grupo de trabajo
seleccionado, de manera que la gente clave involucrada reciba la
informacion. Esta retroalimentacion esta disefiada para ayudar al cliente a
determinar las fortalezas y debilidades de la organizacion o de unidades
particulares en las cuales el consultor esta trabajando. EI consultor
proporciona al cliente todos los datos relevantes y utiles. Obviamente, el
consultor protege las fuentes de informacion y puede, a la vez ocultar datos
si aprecia que el cliente no esta preparado para ellos o la informacién pudiera

hacer que el cliente se ponga a la defensiva.

En una ocasién, un administrador de planta pregunté a un consultor de DO

por qué el staff de la administracion no trabajaba mejor junto con él. Después
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de entrevistar al staff, el consultor determind que el staff no respetaba el
conocimiento técnico del administrador de la planta. También, los miembros
del staff estaban confiados en que el administrador podria ser acabado por la
oficina corporativa a causa de su inefectividad. Consecuentemente,
miembros del staff estaban compitiendo entre ellos mismos por una posible
promocion a la posicidbn de administrador de planta. En el reporte de lo
descubierto del administrador de la planta, el consultor no debia identificar
las fuentes de su informacion. Sin embargo, en la retroalimentacion habia
presentado diplomaticamente la informaciébn para prevenir reacciones
defensivas.

5.- Diagnostico Conjunto de Problemas. En este punto, un administrador o
grupo discute la retroalimentacion y decide si hay un problema real que
necesita resolverse. Este proceso tiene que juntar los esfuerzos entre el
cliente y los especialistas en desarrollo organizacional. El cliente debe
aceptar el diagnostico, asi como las soluciones que habran de ser
implementadas. Schein nota que el fracaso en la construccion de un
esquema de trabajo comun entre cliente y consultor puede conducir a un
diagnoéstico equivocado o a una brecha en la comunicacion si el cliente es a
veces "no esté dispuesto a creer el diagnostico o ha aceptar la prescripcion...
yo sospecho muchas empresas tienen sus cajones llenos de reportes de
consultores, cada uno con diagnosticos y recomendaciones las cuales no
han sido lo suficientemente entendidas o no han sido aceptadas por el
'paciente’ ". En este punto el cliente puede decidir que el problema no es
valioso o serio para ser atendido. Por ejemplo, en una situacion de un
empleado de alto nivel que aparecia como el problema, puede cambiar; al
respecto, después de exhaustivos analisis llegd ha ser obvio que el no habia
tomado la suficiente capacitacion como empleado de primer ingreso para
desarrollarse adecuadamente. Al cambiar la posible solucion, ésta tendria un

costo mayor de lo que parecia el problema.

21



6.- Accién. Enseguida, el consultante y el cliente de comudn acuerdo en ir
mas alld convienen las acciones a realizar. Esta fase corresponde al
comienzo del proceso de "romper el hielo". La accién que deberd tomarse
depende del problema, en la cultura de la organizacién y en el tiempo y

gastos que habran de ahorrarse.

7.- Integracion de Datos después de la Accién. Dado que el DO es un
proceso ciclico, también debe efectuarse una recopilacién de datos después
de que las acciones han sido realizadas. A través de estos, el lider puede
monitorear, medir, y determinar los efectos producidos por las acciones. Esta
informacion es proporcionada al cliente y puede conducir a un nuevo
diagnéstico y a la implementacion de una nueva accion. La principal cualidad
del modelo de DO es que es ciclico e interactivo, un proceso interactivo entre
el consultante y el cliente, de cuya relacion exitosa dependera, la

implantacion efectiva de la estrategia de cambio.

Esquema de trabajo del desarrollo organizacional

El esquema de trabajo en el que se efectia el desarrollo organizacional se

divide en aspectos internos y externos.

Aspectos internos del desarrollo organizacional:

v' Estructural.- Comprende la institucion como tal en su tiempo, su

espacio fisico y su ubicacion geografica.
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v' Administrativo.- Se refiere a la estructura organica que conforman la

institucion de acuerdo a la mision para la cual fue creada.

v" Normativo.- Las politicas, las metas, los objetivos y las estrategias

bajo las cuales se rige la institucion.

v' Tecnoldgicos.- Se refiere a los instrumentos y conocimientos

cientificos con los que cuenta la institucion para brindar una mejor

atencién a los usuarios.

v Social humano.- Se refiere basicamente a los recursos humanos con
los que se cuenta y al complejo de profesionales que se requieren

para cumplir con los objetivos institucionales.

Aspectos externos del desarrollo organizacional:

v' Entorno politico.- comprende el area de accion que tiene la

institucion.

v' Entorno socio-econémico.- Enfatiza en el bienestar que obtenga la

poblacion y el presupuesto que se asigna a la institucion para cumplir

con sus acciones.

Tareas especificas del DO
La eficiencia de una empresa o institucion, la que se precisa en cuanto al
logro de los objetivos para los cuales se ha estructurado, depende

fundamentalmente de los equipos humanos que la conformen. Se constituye
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entonces en un primer requisito de eficiencia el estructurar equipos que

accionen como tales y conformar toda la organizacion para ello.

Por otra parte, es bien sabido que en la accion de los equipos de trabajo y en
su productividad juega un rol esencial las modalidades de relaciones
humanas a las cuales ellos se conformen. En efecto, del tipo de relaciones
humanas en que se desenvuelvan depende fundamentalmente el éxito o
fracaso de la puesta en practica de planes, proyectos y politicas que les

corresponda desarrollar.

Un aspecto esencial en las relaciones humanas esta en el grado en que los
individuos que estén comprometidos en ellas hayan logrado o estén en
condiciones de alcanzar satisfacciones y requerimientos dados por su

condiciéon humana.

Confluye igualmente en esta problematica las modalidades de conduccion
(liderazgo) de los cuadros directivos de la organizacion. Desgraciadamente
esta conduccion es dejada a la intuicion, sentido comun y condiciones
personales de quienes se desenvuelven en los niveles de autoridad. Esto sin
considerar que una buena direccion implica el disponer de conocimientos

modernos en el area y de su aplicacion apropiada.

El conocimiento efectivo de los distintos fendmenos tanto individuales como
sociales ayuda a cada cual a comprender su propia accion y la de los otros,
permitiendo en consecuencia una mejor adecuacion en relaciones humanas.
Se evitan asi los roces y conflictos que constituyen un verdadero cancer en
la productividad de los grupos de trabajo. Es por eso necesario desarrollar
programas de capacitacion en el area, con un balance adecuado entre teoria

y practica (porque solamente aprendizaje mecénico de procedimientos, sin
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entender la significacion de ellos, puede llevar a resultados absolutamente
contraproducentes). En suma, la capacitacion de Directivos y Supervisores

es esencial en el DO.

Una tarea fundamental, compleja y ardua es la del manejo eficiente de la
informacion. Para ello se requiere de comunicaciones eficientes cuya base
esencial son buenas relaciones humanas (recordar al respecto aquello de
gue "No hay peor sordo que el que no quiere oir".

La gran cuestion en toda organizacion es la productividad que alli desarrollen
los distintos equipos de trabajo. Desde luego se trata de alcanzar una amplia
y efectiva complementacion y coordinacion de los equipos sin olvidarnos de
la efectiva colaboracion individual para los objetivos de que se trate, lo que
es absolutamente indispensable para el logro de la productividad requerida

por la organizacion a fin de proseguir en un progreso satisfactorio.

Sin embargo, en la base de todo ello esta la sustancial colaboracion de todos
y cada uno de los miembros del personal. Esta colaboracion (que
corresponde al conocido "ponerse la camiseta”) es la resultante de una
cantidad de factores entre los cuales destaca la relativa satisfacciébn que
tenga cada uno en cuanto a su participacion dentro de las actividades de la
organizacion. Se trata entonces de promover las condiciones que confluyan
en este sentido y, asimismo, eliminar en lo posible todos los obstaculos que
se oponen a ello.

Las caracteristicas mismas de la organizacion y su eficiencia en cuanto a las
tareas y funciones implicadas es otro elemento que participa en la buena o
mala moral de grupo, ademas de intervenir directamente en la productividad

y fludez de las distintas actividades de la organizacion. El conformar la
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organizacion a sus objetivos y tareas se convierte por lo tanto en una accion

ineludible.

En suma el Desarrollo Organizacional tiene que armonizar al menos tres
elementos que confluyen en la existencia de cualquier Organizacion: 1) los
requerimientos de ella para subsistir en condiciones satisfactorias, 2) las
exigencias del medio en que la organizacibn se desenvuelve (desde la
adecuacion a leyes y reglamentos hasta las exigencias siempre presentes
del mercado, la opinion puablica, etc.) y 3) los requerimientos individuales y
sociales del recurso humano que conforma los equipos que le dan vida. y

permiten el desarrollo de la organizacion.

Condiciones para el desarrollo organizacional

Segun Blake y Mouton, a diferencia de los enfoques evolutivos o
revolucionarios, el desarrollo organizacional debe ser sistematico, es decir de
acuerdo a un disefio planeado de conceptos y estrategias, de tacticas y
técnicas para transformar una empresa de la situacion en que se presenta,

hacia el logro de una situacion de excelencia.

Un objetivo tan profundo y de tan importante significacion como es la
excelencia de la compafia es dificil de lograr, pues tal excelencia, es

compleja.

Varios requisitos distinguen el cambio que se lleva a cabo por medio de un
desarrollo sistematico, comparado con la forma evolutiva. Estos requisitos se
consignan a continuacion, y de acuerdo al grado en que estas condiciones se

logren, se aumenta la probabilidad del éxito:
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a) Para cambiar una organizacion, es necesario cambiar, toda la

organizacion.

Esto implica conceptualizar la empresa como una masa en movimiento, con
inercia. Es necesario vencer el movimiento de inercia antes de que pueda

ocurrir un cambio en la direccion o velocidad del movimiento de la masa.

Para que el desarrollo de una organizacion logre pasar de su situacion dada
a una operacion dirigida y orientada para que dé utilidades y se involucre a
una cultura empresarial en la solucién de problemas, tiene que comprometer
el esfuerzo de cada uno de los miembros de la organizacion. Requiere una
masa, movilizar sus energias y aplicarlas en una forma clara, orientada y

ajustada.

Algunos miembros de las empresas sin embargo, tienen tal independencia
gue pueden tomarse como un todo en el desarrollo de la organizacion. En
esta forma, el desarrollo organizacional puede llevarse a cabo en unidades

de un sistema total empresarial.

b) Para cambiar una organizacién, es necesario que quienes la dirigen

conduzcan el cambio.

Aunque esto parezca una verdad de perogrullo, los directivos deben dirigir la
organizacion. Los directivos que la dirigen se comparan con los jefes que
pueden autorizar, delegar o aprobar sobre la base de la autoridad y la

responsabilidad que por virtud de su rango, les ha otorgado la organizacion.

Cuando los jefes se convierten en lideres y se han convencido a si mismos

de la importancia del cambio, se ha superado la mayor barrera al retardo.

27



Méas aun, cuando los jefes dirigen, se ha movilizado una fuente primaria de

impulso y crecimiento para el desarrollo de la organizacion.

Cuando los gerentes de niveles medios ven a los lideres, dedicados activa y
personalmente al desarrollo de la organizacion, se comunica a toda la
organizacion una actitud positiva hacia el cambio. Esta actitud no puede
expresarse en otra forma. «Ver es creer» es casi lo opuesto de «Haz lo que

yo digo, no lo que yo hago», y la gente sabe bien esto.

c) Para cambiar una organizacion, el esfuerzo debe hacerlo la misma

organizacion y en una operacion de conjunto.

El cambio no se puede esperar Unicamente de un grupo de consultores.
Tampoco se puede delegar a un grupo determinado, comité o staff, ni a uno
u otro organo de la organizacion. Hacer tal seria colocar el problema en el
lugar inadecuado. Pero cuando los responsables de los resultados de la
organizacion, se obligan a si mismos, profunda y totalmente, se desarrolla un
sentido personal de compromiso para cambiar las condiciones que pueden

mejorar aquellos resultados.

Se presenta una situacion tal que «pueden ocurrir cosas». Ellos
personalmente se hacen responsables de los resultados y adquieren un
conocimiento real de las necesidades y de los requisitos para el cambio.

Esta circunstancia contribuye ain mas a eliminar la resistencia al cambio.
Por el contrario, cuando a las personas a cargo de los resultados de la
operacion se les pide que cambien, sin que entiendan qué necesidades

deben alterarse y por qué y si se espera que cambien simplemente por la fe,
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en lugar de hacerlo por creer en su necesidad, surgen situaciones de

resistencia y de resentimiento.

d) Para cambiar una organizacion es necesario aplicar formas
sistematicas de andlisis y reflexion con el fin de lograr un modelo de

excelencia.

Para crear un modelo de excelencia en una organizacion, tanto los que la
dirigen, como los que la operan, deben adquirir la competencia y la
capacidad de pensar en funcidén de la légica empresarial. Con este respecto
hay una contradiccion en la cultura administrativa de nuestro medio. La
nocion simplista es que quienes han completado una educacién y luego han
ingresado a los negocios, automética y fundamentadamente han adquirido la
l6gica del pensamiento sobre cuyo principio se basan las operaciones

empresariales.

Si no se toma en cuenta esto, aun en las Facultades de Administracion de
Empresas, o de Ciencias Administrativas, es improbable que los estudiantes
aprendan a tener un conocimiento tan profundo y agudo que mueva y guie
las decisiones empresariales en la sociedad y en la economia. Es aliin menos

probable que lleguen a valorarlas.

Con escasas excepciones, estos conocimientos solo llegan después de afios
de experiencia, durante los cuales se han examinado dilemas fundamentales
sobre como manejar las fuentes humanas y materiales de la sociedad, y
cdmo mover la iniciativa y la innovacion tan esenciales en la busqueda de

nuevas y mejores formas para el desarrollo.
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Sin duda la burocratizacion, la aceptacion de estandares de mediocridad, la
tolerancia a la ineficiencia de cada dia y todo lo referente a estos asuntos,
probablemente puedan ensefiar a los gerentes del mafana lo realmente
opuesto de lo que necesitan entender para crear una excelencia Ogenuina y

tener una capacidad de competencia en la organizacion.

La estrategia de enfoque en la evaluacion de cualquier actividad empresarial,
consiste en Primero, definir claramente las condiciones que pueden
identificarse adecuadamente como excelentes; Segundo, definir la situacion
tal como existe, en términos claros y dindmicos, e incluir en ella el andlisis de
causa y efecto, y Tercero, comparar, evaluar, e identificar analogias y

diferencias entre la excelencia y lo que ahora existe.

e) Para cambiar una organizacibn es necesario ver, entender, y
comprometer a sus miembros en el cambio de todas aquellas

actividades que no son en la actualidad, lo que deberian ser.

Esto quiere decir que se debe atender cada detalle, cada escondrijo y grieta
de la actividad empresarial. Debe removerse cada pieza, poner en tela de
juicio cada compromiso. No se da por aceptada ninguna forma de dirigir la

organizacion. Nada es irrevisable.

¢Por gué es esto tan importante? ¢Por qué no se da por aceptada cualquier
situacion de status quo? ¢Por qué no se dejan tranquilas aquellas cosas que
parecen funcionar normalmente? Porque quienes se han dedicado al
desarrollo sistematico, repetidamente, observan que las formas de actuar
mas aceptadas, a la luz de un examen objetivo con frecuencia son las menos

aceptadas cuando se analizan bajo el criterio de excelencia.

30



El hecho de que algo parezca bien, o se crea correcto, no es una prueba
suficiente para que sea correcto. La prueba de esta afirmacion se encuentra
en el desafio deliberado y el andlisis de si lo que se esta haciendo debe
hacerse y si se estd haciendo en la mejor forma posible. Solamente cuando a
estas preguntas se les ha dado una respuesta afirmativa hay una justificacion

para repetir mafiana las acciones que se iniciaron ayer.

Con frecuencia encontramos que muchas de las rutinas se han convertido en
rituales de la organizacion. Los rituales pueden rechazarse en lugar de estos,
efectuar acciones correctas, pero Unicamente después de llevar a cabo un
andlisis de excelencia. Hay que revisar el statu quo, detener la satisfaccion y

obviar lo que posteriormente puede llegar a ser una crisis de satisfaccion.

f) Para cambiar una organizacion, es necesario que quienes la dirigen
estudien su situacion en términos especificos y operacionales, tales
como las actividades de mercadeo, fabricacion, investigacion vy
desarrollo, en el area de la administracién de las finanzas y el personal,

asi como de la direccion y la revision de las metas empresariales.

Pueden ser necesarios y con frecuencia lo son, algunos argumentos
filosoficos y abstracciones conceptuales como una etapa hacia el cambio.
Pero ellos no son nunca suficientes. Hablar de un concepto es bien diferente
de lograr que ese concepto se transforme en la realidad de la accion. El
cambio se logra solamente cuando lo que se estd haciendo hoy es diferente

de lo que se estaba haciendo ayer.

De otro lado, una accién sin conceptos que la guien, es poco menos que
ensayo y error, y, en este sentido, es entonces esencial recompensar la

posesion de conceptos validos y claros. Pero unos conceptos sin accion son,
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mas o menos, un juego intelectual. Por invisible que sea, cada accion
humana se basa en un concepto. La meta para el desarrollo organizacional
es examinar la accién para identificar y valuar el concepto sobre el cual se

basa dicha accion.

Luego los conceptos sanos pueden reforzarse y los que no lo son deben
reemplazarse. EI comportamiento de una compafia en tal forma que logre
los patrones de excelencia es, por tanto, o debe ser, una de las actividades

intelectualmente mas exigentes de la sociedad.

En concreto, los lideres ejecutivos deben estudiar lo que realmente hacen,
con y entre ellos mismos y los miembros de la organizacion en los niveles
gerenciales deben estudiar, en términos especificos, qué hacen y dejan de
hacer en contraste con los criterios de lo que deberia hacerse.

El desarrollo organizacional, por tanto, abarca las actividades y acciones de

las personas que dirigen y manejan la organizacion.

g) Para cambiar una organizacién, es necesario proceder en una forma

ordenada y por etapas

Una organizacion es tan compleja que todos los aspectos no pueden ser
investigados, evaluados y cambiados simultdneamente. El tratar de hacerlo
asi, produciria una confusién explosiva. Con un enfoque de paso por paso,
todas sus actividades pueden someterse y controlarse en una forma

deliberada, ordenada, acumulada y por etapas.
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La Primera etapa es conocer la dindmica del comportamiento, lo que ofrece
las bases para otras mas avanzadas del aprendizaje de la l6gica empresarial
y las habilidades en la administracion de las empresas. Estas a su vez,
permiten que las acciones y actividades de la organizacion puedan

cambiarse de lo que son a lo que deberian ser.

Orientaciones técnicas que apoyan al desarrollo organizacional.

El modelo de una organizacion que propicia el Desarrollo Organizacional se

caracteriza por lo siguiente:

a) Toda la organizacion, cada una de sus partes y las personas dentro de
ella, dirigen su trabajo hacia objetivos concretos y de acuerdo a planes
precisos. Esto es Administracion por objetivos, que es mas humana que

técnica.

b) Los recursos humanos se organizan en funcion de los objetivos o de los

proyectos o de los problemas que se quieren solucionar.
c) Las decisiones se toman lo mas cerca posible de la fuente de informacion.
Esto quiere decir que la autoridad del cargo o de la posicion debe estar

complementada con la autoridad del conocimiento.

d) El sistema de trabajo para el personal directivo se basa de alguna manera

en los siguientes criterios:

v' Realizacién de metas a corto plazo de produccion o de utilidades.
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v Desarrollo y mejoramiento de los colaboradores.

v" Creacion de un equipo de trabajo perfectamente estable.

e) Las comunicaciones horizontales y verticales no sufren distorsiones. Las
personas estan abiertas a dar y recibir informacion y todo lo comparten con
amplitud, inclusive sus propios sentimientos. Esto es un cambio profundo en
relacion con lo tradicional, alcanzable solamente a través del proceso

educativo que representa el Desarrollo Organizacional.

f) Las relaciones entre personas y entre grupos no estan sujetas a la
alternativa de ganar o perder. Los conflictos son problemas que deben tener
un método de solucion.

g) Alto y permanente intercambio de ideas acerca de los trabajos y
proyectos. La energia que se podria gastar en hostilidades es capitalizada
por la empresa para su propio desarrollo.

h) Completa interaccion en un ambiente o clima de gran amplitud.

i) La gerencia estimula la ayuda a cada persona o unidad, respetando su

integridad o autenticidad en un ambiente de interdependencia.

j) Hay mecanismos efectivos de retroalimentacion que ofrecen a todos los

individuos y grupos, la oportunidad de aprender de su propia experiencia.
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k) La organizacién debe tener un programa efectivo para el desarrollo del

talento. El desarrollo humano no es una dadiva, sino un derecho.

) La organizacion debe tener un ambiente de no hostilidad para los

individuos.

m) La organizacion debe tener alguna forma de evitar que sus hombres se
conviertan en prisioneros de los procedimientos manuales. Este es otro

aspecto que se contrapone a la llamada «burocracia intoxicante».

n) La organizacion debe tener instrumentos efectivos de autoanalisis y

autocritica.

0) La estructura interna debe ser de gran fluidez.

p) La organizacion debe combatir, con todo su vigor todo aquello que
conduzca a la mediocridad y a la pérdida de los valores morales, éticos

personales y sociales.

El Desarrollo Organizacional trabaja de acuerdo a un plan. Sus
intervenciones concurren en procesos tales como la motivacion, la
comunicacion, la percepcion, la solucién de conflictos, el establecimiento de
objetivos, las relaciones interpersonales, intergrupales e

interdepartamentales, la toma de decisiones, etc.

Cambio Planeado
Para implementar una mejora, optimizar un proceso o desarrollar habilidades,
se debe pasar por un proceso de cambio. Todo cambio implica fuerzas

positivas 0 de apoyo y las negativas o de resistencia. Estas Ultimas
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constituyen uno de los mayores retos a vencer, ya que el enfoque principal
del DO se centra en cambiar la cultura de la organizacion. Es importante
recalcar que después de implementar cualquier cambio, se le debe reforzar
hasta que se adapte y fije en la conducta. Existe una variedad de enfoques
para implementar un cambio, pueden ser estructurados, implicitos, explicitos,
de visualizacion y de prioridades, entre otros. El andlisis de cada situacion en
particular, servir para la eleccion del enfoque y tipo de cambio que se desea
aplicar, ya sea gradual, radical, o sisteméatico. La estrategia para el cambio
gue comunmente se utiliza es la denominada normativa-reeducativa. Esta
estrategia se basa en la retroalimentacién y consiste en reeducar a las
personas para que comprendan y puedan llevar a cabo los cambios

necesarios.

El cambio planeado implica la presencia de tres elementos:

- El Sistema

(en el que se llevara a cabo el cambio). Que puede ser un individuo, un
grupo, una comunidad, una organizacion, un pais e incluso toda una region
del mundo.

- El Agente de Cambio

(responsable de apoyar técnicamente el proceso de cambio). Uno o varios
agentes de cambio, cuya funcidén basica consiste en proporcionar al sistema
el apoyo técnico o profesional necesario para que el cambio se lleve a cabo

con éxito.

- Un Estado Deseado
(Las condiciones que el sistema debe alcanzar). Un estado deseado, que
define las condiciones especificas que el sistema, con la ayuda del agente de

cambio, desea alcanzar.
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Premisas del cambio organizacional.

1. Todo cambio que se da en alguna parte de la empresa la afecta en su

totalidad, se perciba o no por sus integrantes.

2.

El cambio es un reto tanto humano como técnico.

Los deberes bésicos de los directivos y jefes ante el cambio consisten en
establecer y mantener el equilibrio en sus grupos, y favorecer el ajuste

de cada uno de los integrantes, a las nuevas circunstancias.

Aungue cada quien percibe al cambio de manera personal, es comun
gue los individuos se adhieran a las posturas predominantes en sus

grupos de trabajo, generandose reacciones grupales ante el cambio.

Cuando ocurre un cambio, el grupo busca el equilibrio intentando
regresar al estado o situacion anterior, percibido como una mejor forma
de ser y/o hacer las cosas. Cada presion a favor del cambio, por lo tanto

alienta una “contrapresion” del grupo.

Los cambios en una empresa pueden llegar a parecer injustificados
cuando la gente no cuenta con elementos para ver claramente que sus
beneficios compensan sus costos econdmicos, psicologicos y sociales.
Por lo tanto cada cambio deberd basarse en un analisis costo/beneficio
gue tome en consideracion todas sus implicaciones, y debera estar

precedido por suficiente informacion para el personal.
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10.

Entre los implicados en el cambio hay distintos niveles de tolerancia al
estrés que el mismo produce. De cualquier manera, rebasar el umbral de

tolerancia puede dafiar la salud fisica y psicolégica de los individuos.

El hecho de que en un grupo se cuente con personas muy bien
preparadas o muy inteligentes no necesariamente significa que el grupo
comprendera y aceptara mejor el cambio. A veces sucede lo contrario,
porque el grupo utiliza su capacidad para racionalizar o justificar los

motivos de su resistencia al cambio.

Si el jefe, como promotor del cambio, hace que sus colaboradores
participen activamente en el proceso, lograra niveles de apertura y
colaboracion muy superiores a los que obtendria si Unicamente se
limitara a informarles acerca de los antecedentes, naturaleza y forma de

implantacion del cambio.

Aunque sean los jefes quienes inicien el cambio, los resultados finales
siempre dependen en gran medida de los colaboradores y su actitud

hacia dicho cambio.

La decisién hacia el cambio.

La decision de entrar en un proceso de cambio puede tiene diferentes

origenes; como se ha visto, éstos pueden estar a veces en funcion de la

orientacion que la direccion da a la empresa. En este contexto, la necesidad

de cambiar puede deberse a:
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- Estancamiento de la organizacion, apatia de los trabajadores, exceso de

burocratizacion.

- Presencia de la competencia.

- Introduccién de nuevas tecnologias.

- Acceso a nuevos mercados o segmentos, desarrollo o comercializacion de

nuevos prod uctos.

- Nuevos aprovechamientos de la capacidad instalada.

- Obtencién de mayores rendimientos financieros.

- El convencimiento de la direccién de conducir a la organizacion hacia otras

orientaciones.

- El interés de los altos ejecutivos por introducir cambios en la empresa.

- Influencia o presion por parte de los compradores o clientela para que la

empresa asuma nuevos programas O pProcesos.

- Instrucciones directas del corporativo.

- Normas o requisitos nacionales o internacionales.

Salud y Enfermedad de las Organizaciones
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Organizacion Enfermiza

- El personal trabaja poco en relacion a los objetivos de la empresa

- La gente ve que las cosas van mal y no hace nada por evitarlo. La gente
habla informalmente de los errores y fallas con personas no implicadas en

ellos.

- La gente se trata mutuamente en una forma ficticia. Se enmascaran los

asuntos y problemas, especialmente frente al jefe.

- La gente de la alta gerencia controla el mayor nimero de decisiones.

- Los gerentes actian por su cuenta provocando que no se opere conforme a

los planes de la organizacion.

- No son importantes para la empresa las necesidades y los sentimientos

personales de los trabajadores.

- La gente compite cuando se necesita colaborar. Buscar o aceptar ayuda es

signo de debilidad. Ofrecerla es algo que no ocurre.

- Cuando hay crisis, la gente se evade o se inculpan mutuamente.

- Los conflictos personales generalmente se ocultan y hay incremento de

rencores y cuentas por cobrar entre el personal.

- El aprendizaje es dificil. La gente no se acerca a sus compafieros para

aprender de ellos.
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- La retroalimentacion y la critica es evitada.

- La gente se siente sola y falta de preocupacion por los demas.

- La gente se siente prisionera del trabajo y la rutina, esta aburrida,
anquilosada y se considera obligada a permanecer en €l por necesidad. Su
conducta es indiferente y docil. No se siente un ambiente agradable.

- El gerente es el padre que da érdenes en la organizacion.

- El gerente controla exageradamente. Da poca libertad para permitir errores

- Tiene un gran valor minimizar el riesgo.

- El desemperio deficiente es disfrazado o manipulado arbitrariamente.

- La estructura, politica y procedimientos de la organizacion son una “camisa
de fuerza” para la empresa. La gente se refugia en las politicas vy
procedimientos y juega con la estructura de la organizacion.

- Tiene plena validez el lema “Viva la tradicion”.

- La innovacién no esta muy extendida entre la jerarquia, excepto en las

manos de unos cuantos.

- La gente se come sus frustraciones.

Organizacion Sana
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- Los objetivos son ampliamente compartidos por los miembros de la

organizacion y estan comprometidos en llevarlos a cabo.

- La gente se siente libre para sefalar dificultades. Confian en que los

problemas se resolveran.

- Los problemas se resuelven con pragmatismo y sin complejidades, de

manera directa y oficialmente. Se tolera mucho la conducta inconforme.

- Los puntos para la toma de decisiones son determinados por la habilidad, el
sentido de responsabilidad, la disponibilidad de informacion, la importancia
del trabajo, el tiempo y el desarrollo gerencial. El nivel jerarquico no es

considerado como determinante.

- Hay sentido de equipo en la planeacion, el desempefio y la disciplina. Hay

responsabilidad compartida.

- Los problemas que se atacan incluyen las necesidades personales y las

relaciones humanas.

- Existe un alto grado de colaboracion. Hay disposicion para colaborar y la

competencia es minima.

- Cuando hay crisis, la gente coopera hasta que ésta desaparece.

- Los conflictos son tratados efectivamente y con apertura. La gente dice lo

gue quiere, y espera gque asi actien los demas.
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- Existe mucho aprendizaje en el trabajo basado en la voluntad de dar. Se

busca la retroalimentacion y el consejo.

- La critica se considera inherente al trabajo y es aceptada como parte de lo

cotidiano.

- Las relaciones son honestas, la gente se preocupa por los demas y no se

siente sola.

- La gente estd motivada, muy involucrada voluntariamente. Su lugar de

trabajo es importante y divertido.

- El liderazgo es situacional.

- Hay un alto grado de confianza entre la gente, un profundo sentido de
libertad con responsabilidad. La gente sabe lo que es importante para la
organizacion y lo que no lo es. Se tiene la conviccion de que se puede

aprender de los errores.

- Se acepta el riesgo como una condicion de crecimiento y oportunidad.

- Se encara el desempefio deficiente y se busca la solucion pertinente.

- La estructura, politica y procedimientos de la organizacion, estan orientados
a ayudar a la gente a proteger permanentemente el buen funcionamiento de
la organizacidbn. No hay una resistencia excesiva a cambiar la estructura,

politica o procedimientos de la organizacion.

- Existe un sentido de orden y un alto grado de innovacion
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- La organizacion y el personal se adapta rapidamente a los cambios y se
anticipa el futuro.

- Las frustraciones son un signo que llama a la atencion.

El Proceso de Cambio Planeado

El proceso de cambio planificado consta de 5 grandes etapas:

- Diagnostico de la situacion.

- Determinacién de la situacion deseada.

- Determinacion de los cauces de accion a seguir.

- Ejecucion de las acciones.

- Evaluacion de los resultados.

Diagnostico de la Situacion

Incluye todas las actividades encaminadas a lograr una vision clara de la
situacion, de forma que podamos determinar si realmente existe la necesidad
de cambiar y, en caso de que asi sea, hacia donde deben orientarse los

esfuerzos de cambio.

Determinacién de la situaciéon deseada
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En esta etapa se compara la situacion actual, a partir de los resultados del
diagnéstico, con la situacion ideal para, posteriormente determinar una
situacion deseada. En ocasiones ambas son idénticas, pero muchas veces
no. La diferencia entre ésta Ultima y la ideal consiste en lo que podriamos
llamar el factor de realismo, es decir, la situacion deseada es la que

podemos alcanzar, aunque no represente lo éptimo.

Determinacién de los cauces de accion a seguir
En esta etapa el promotor del cambio elige y desarrolla los procedimientos
apropiados para actuar sobre la situacion que desea cambiar, con base en

los resultados del diagndstico y la determinacion de la situacion deseada.

Las actividades que habitualmente se llevan a cabo en esta fase del proceso

son:

- Desarrollo de Objetivos. Qué se espera lograr como consecuencia del
cambio, en términos de resultados observables y de preferencias
cuantificables.

- Elaboracion de Estrategias. Los cambios a seguir para lograr los objetivos.

- Eleccion de los Medios Concretos de Accidn.

- ldentificacion de los elementos humanos involucrados en la accion.

- Establecimiento de un plan de accion

- Desarrollo de los instrumentos de control y evaluacion

Ejecucion de las Acciones

La puesta en practica de la estrategia conducente al cambio, en la que
también deben preverse los mecanismos de control que permitan verificar
periodicamente si el plan es respetado o no, y si la experiencia adquirida

indica que se marcha por buen camino hacia el logro de los objetivos.
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Evaluacion de los Resultados
Analizar los resultados obtenidos para confrontarlos con los objetivos
establecidos, a fin de medir el grado de éxito alcanzado y determinar qué

factores o influencias explican esos resultados.

Dimensiones Del Comportamiento Organizacional

El DO se fundamenta en los conocimientos del comportamiento
organizacional. Para aplicar el programa de DO hay que conocer los

fundamentos del comportamiento en las organizaciones.

El comportamiento organizacional (CO), o también denominado -cultura
organizativa es un campo interdisciplinar dedicado a mejorar el
entendimiento y la direccion de las personas en el ambito laboral. Esta
orientado tanto a la teoria como a la practica y utiliza conceptos y técnicas de
una larga serie de disciplinas como es la psicologia, la sociologia, la teoria
general de la administracion, la economia, la estadistica, la tecnologia de la

informacion.

El CO no es un é&rea funcional como la contabilidad, el marketing o las
finanzas, sino que es una disciplina horizontal, vinculada a todas las
categorias y areas de trabajo. El entendimiento del CO se apoya en la teoria,

en la investigacion y en la practica.
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La teoria define los conceptos claves, proporciona un modelo conceptual que
los relaciona y sienta el punto de partida de la investigacion y de la aplicacion

practica.

La investigacion actualiza y enriquece la teoria abriendo nuevas vias y lineas
de conocimiento.

La practica produce resultados positivos cuando se apoya en un modelo
tedrico consistente y toma en consideracion las contingencias de cada caso.

De este modo tedrico, investigacion y practica se refuerzan mutuamente.

El CO comprende 3 niveles de analisis que van desde una perspectiva micro

a una perspectiva macro:

Nivel individual: consiste en la comprension y direccion del comportamiento

individual.

Nivel grupal: comprension y direccidon de grupos y procesos sociales.

Nivel organizacional (nivel macro): comprension y direccion de procesos y
problemas organizativos.

Estos 3 niveles de analisis se hacen bajo la consideracion de la organizacion

como sistema abierto, es decir, estan insertos en un medio externo.
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Insuficiencia renal

Los riflones sanos limpian la sangre eliminando el exceso de liquido,
minerales y desechos. También producen hormonas que mantienen sus
huesos fuertes y su sangre sana. Pero si los rifiones estan lesionados, no
funcionan correctamente. Pueden acumularse desechos peligrosos en el
organismo. Puede elevarse la presion arterial. Su cuerpo puede retener el
exceso de liquidos y no producir suficientes globulos rojos. A esto se le llama

insuficiencia renal.

Si los rifiones fallan, necesitara tratamiento para reemplazar las funciones
gue hacen normalmente. Las opciones de tratamiento son dialisis o un
trasplante renal. Cada tratamiento tiene sus beneficios y desventajas.
Independientemente del tratamiento que escoja, debera hacerle algunos
cambios a su estilo de vida, incluyendo el tipo de alimentacién y planificar
sus actividades. Pero, con la ayuda de los profesionales de la salud, la
familia y los amigos, la mayoria de las personas con insuficiencia renal puede

llevar una vida plena y activa.
Uno de los problemas de salud importantes en nuestra sociedad es la
Insuficiencia Renal (IR), pues estd pasando de ser una enfermedad

manejada por un especialista a un problema de salud publica.

La IR puede clasificarse desde estadios leves hasta severa y si no se detiene

llega a ser “terminal”’ y requerir una terapia de reemplazo renal.
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¢,Cuadles son las causas?

A nivel mundial las causas son casi las mismas. En primer lugar esta la
Diabetes Mellitus, sobre todo después de cinco afios de haber sido
diagnosticado, cursa sobretodo con pérdida de proteinas por la orina
(proteinuria) y cuando progresa la enfermedad comienzan a aparecer
edemas (hinchazon del cuerpo) comenzando por los parpados y las piernas,
y hasta hacerse finalmente generalizada, los rifiones dejan de depurar las

“toxinas” y finalmente la IR progresa.

En segundo lugar la Hipertension Arterial, produciendo a lo largo de los afios
una esclerosis de las estructuras vasculares del rifion y llegar a la IR

progresivamente, con un control inadecuado de la Presion Arterial (PA).

En tercer lugar las Glomerulonefritis, que son enfermedades propias del
rinidn, o secundarias a enfermedades sistémicas como el Lupus Eritematoso,
Vasculitis, y otras enfermedades autoinmunes, cuyo diagnéstico y
tratamiento oportuno podria prevenir en muchos casos su avance hasta la

etapa terminal.
Luego vienen varias enfermedades obstructivas (célculos renales,

enfermedad prostatica), infecciones recurrentes, enfermedades congénitas

(poliquistosis Renal), Mieloma, etc.
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Signos y sintomas

En los primeros momentos de la enfermedad no suelen manifestarse
sintomas, pero a medida que ésta evoluciona, avanza y se desarrolla pueden
aparecer los siguientes sintomas:

v' Fatiga

v" Disminucién de la agudeza mental

v' Entumecimiento, dolores o espasmos musculares en los brazos o
piernas
Dolores de cabeza
Vision borrosa
Pérdida del apetito
Nauseas
VOmitos
Coloracion marrén amarillenta de la piel
Comezon en la piel

Pérdida de peso

D N N N N Y N N N

Insuficiencia cardiaca congestiva (Incapacidad del corazon para
bombear la sangre y su consiguiente dilatacion)

v Convulsiones

v Estado de coma
El diagndstico de la insuficiencia renal cronica se realiza mediante el andlisis
de sangre y orina. El primer sintoma suele ser la presencia de proteinas en la
orina, junto con aumentos de urea y creatinina en sangre. También se
pueden realizar: radiografias, biopsias, examenes de rifion, etc. El

tratamiento varia con el grado de desarrollo de la enfermedad.
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ETAPAS DE LA INSUFICIENCIA RENAL CRONICA

La evoluciébn puede seguirse con una estimacion de la filtracibn de los
glomérulos, que son los filtros que posee cada rifibn, medida por el
aclaramiento de creatinina.

La progresion de la Insuficiencia Renal Crénica transcurre por cuatro etapas,
segun el grado de funcion renal, tomando el 100% del aclaramiento de

creatinina como lo normal:

Etapa I: 100 a 50 %
Etapa II: 50a25%
Etapa Ill: 25a10 %
Etapa IV: menos de 10%
El paciente es asintomatico habitualmente en las etapas I, I, y muchas veces

en la etapa lll, haciéndose evidente el sindrome urémico florido recién en la
etapa IV. Este hecho es el reflejo de la gran capacidad de adaptacién renal y
del organismo en general. Las manifestaciones clinicas de sindrome urémico
"florido" aparecen generalmente en la etapa 1V, y, algunas de ellas, a veces

y/o con menor intensidad, ya en la etapa Ill.

Dialisis
Una manera de tratar una falla renal es con didlisis. La didlisis es un

tratamiento que hace el mismo trabajo que antes hacian los rifiones. Hay dos
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tipos de dialisis disponibles. Usted y el médico decidiran qué tipo de dialisis
le dara el mejor resultado en su caso.

1. Hemodialisis: Durante la hemodialisis, la sangre de su cuerpo sale por
un tubo en el brazo y entra en una maquina que filtra los materiales de
desecho y el exceso de liquido. La sangre limpia entra nuevamente en el
cuerpo por el brazo.

2. Dialisis peritoneal: Durante la didlisis peritoneal, se le llenara el
abdomen con un liquido especial. Este liquido recoge los materiales de
desecho y el exceso de liquido que estan en la sangre. Luego este liquido se

saca del abdomen y se desecha.

Otra manera de tratar una falla renal es recibir un trasplante renal. Mediante
esta operacion usted recibird un riidn nuevo. El rifidn puede venir de un
familiar cercano, de un amigo o de alguien que usted no conozca. Es posible
gue reciba el tratamiento de dialisis por mucho tiempo. Hay muchas personas
gue estan esperando recibir un rifidn nuevo. Ademas, se debe confirmar que

el rindn que se use para el trasplante sea adecuado para usted.

Monitor de Presion
Bomba

Monitor |1 :
de Presion \o = 2 Voo i -

/

. __ Anti-coagulante
Monitor de Presion
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http://www.google.com.ec/imgres?q=hemoDIALISIS&um=1&hl=es&biw=1366&bih=572&tbm=isch&tbnid=KcrCif-YMAkl0M:&imgrefurl=http://www.ferato.com/wiki/index.php/Hemodi%C3%A1lisis&docid=BOmthcRFaZkFsM&imgurl=http://www.ferato.com/wiki/images/3/33/20110714_mgb_Hemodi%C3%A1lisis_.jpg&w=400&h=259&ei=uuaKUPu6DZK49gSvt4BA&zoom=1&iact=hc&vpx=686&vpy=277&dur=2858&hovh=181&hovw=279&tx=167&ty=110&sig=112718006608991846244&page=3&tbnh=134&tbnw=199&start=45&ndsp=25&ved=1t:429,r:28,s:20,i:279

Caso de Intervenciéon: Unidad de Hemodialisis DIAL-RIOS

La Unidad de Hemodialisis DIAL-RIOS es
una institucion privada con finalidad social y

sin fines de lucro.

El seis de Agosto del 2003 se constituye
legalmente el comité de la Unidad de Hemodialisis Los Rios, cumpliendo asi
uno de los principales objetivos trazados por los miembros del Directorio
DIAL-RIOS, pero para que esto ocurra tuvo se llevd a cabo un proceso previo
el mismo que se inici6 un 8 de Julio del 2002 cuando en la Direccion del
IINFA se reunieron por primera vez varias autoridades de las diferentes
instituciones de la Provincia de los Rios para tratar el tema de creacion de la
unidad de hemodidlisis. Muchas instituciones se excusaron a apoyar este
gran proyecto ya que significaba un gran reto y un gran esfuerzo; sin
embargo hubo la voluntad y decision de 5 instituciones decididas a servir a la
poblacién de la Provincia de los Rios y que acertadamente trabajaron para
este gran proyecto que hoy beneficia a los pacientes que padecen de
Insuficiencia Renal Croénica Terminal de la provincia y el pais. Muchas
reuniones hubieron que realizarse, luego la elaboraciéon del proyecto a cargo
del IINFA, andlisis del proyecto y aprobacion por parte del directorio de esa
institucion, una vez aprobado el proyecto se inici6 su ejecucion, que implicé
desde la remodelacion, adquisicion de equipos con los cuales se inici6 la
Unidad, luego la adecuacion del espacio fisico facilitado por parte del Club de
Leones de Babahoyo, seleccion del personal multidisciplinario, para
finalmente poner en funcionamiento esta noble institucién: Unidad de
Hemodialisis DIAL-RIOS.
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Las 5 instituciones que hoy conforman el directorio de DIAL-RIOS: INNFA,
Gobierno Provincial de los Rios, Patronato de ayuda social del Gobierno
provincial de Los Rios, Club de Leones de Babahoyo, Direccion provincial de
Salud de Los Rios, firmaron un convenio de creacion el dia 18 de Octubre
del 2002, en el cual se acordd que cada una de ellas aportaria segun sus

posibilidades y voluntad de servicio con diferentes recursos.

Durante los meses de Junio y Julio del afio 2003 se realizaron las
respectivas recepciones de carpetas, entrevistas, pruebas y seleccién del
personal de la Unidad, personal que a partir del 6 de Agosto del 2003 laboran

en esta institucion.

Dando asi inicio a los respectivos tramites para los permisos de
funcionamiento, permisos contra incendios etc. tramites para la obtencion de
la vida juridica de la institucion ante el Ministerio de Desarrollo Humano
(actual Ministerio de Bienestar Social), el mismo que obtuvo el 13 de Octubre

del 2003, dando asi cumplimiento a todos los requisitos establecidos por la

ley.

El 16 de septiembre del 2003 presento la oferta como prestadores de servicio
de hemodialisis al IESS; iniciando asi otro de nuestros grandes objetivos, el
mismo que después de varias inspecciones y evaluaciones a la que fué
sometida, obtuvo el resultado favorable que le indicaba que la Unidad estaba
calificada con el 94.12% de la puntuacion, en tal virtud la Unidad esta
acreditada desde el 26 de Mayo del 2004.

Una vez recibida la certificacion que indica que la Unidad esta acreditada;
inicié los respectivos tramites para obtener la contratacion como prestadores

de servicio de hemodidlisis al IESS, lo que se concretd después de varios
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tramites y reuniones en Guayaquil y Quito concluyendo con la firma del
contrato para prestacion de servicios de hemodidlisis al IESS.

Durante todo este proceso la Unidad también ha brindado sus servicios a
pacientes particulares iniciando su atencion con la primera sesion el dia 19
de Septiembre del 2003 hasta la fecha.

En el mes de Diciembre del 2006 recibié en donacion por parte del INNFA y
el Gobierno Provincial de Los Rios una Ambulancia Hyunday cero kildmetros
la misma que ha servido de mucha utilidad para nuestros pacientes.

Es importante mencionar que durante el afio 2007 se ha venido realizando la
construccion del nuevo y moderno edificio para DIAL-RIOS, en convenio
entre el INNFA y el Gobierno Provincial de Los Rios, esta construccion esta
actualmente avanzada en un 70% esperando se culmine en los préximos dos
meses es decir en Abril esperamos estar instalados en el nuevo local.
Actualmente contamos con ocho maquinas de hemodidlisis marca NIPRO
modelo Surdial, de las cuales siete fueron donadas por el Gobierno
Provincial de Los Rios, y una adquirida en comodato por Dial-Rios, cuatro de
estas maquinas son del afio 2005, tres del afio 2006 y una del afio 2007,

todas fueron adquiridas completamente nuevas.
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Servicios Unidad de Hemodialisis DIAL-RIOS

Departamento Médico

Consulta externa en area de nefrologia.
Elaboracién de historias clinicas

Procedimiento hemodialitico

Colocacion de catéteres de didlisis

Dosis de hemodialisis

Diagnostico y manejo de enfermedades del rifion
Control y manejo de hipertension arterial

Control y manejo de Diabetes Mellitus

Valoraciones médicas en instituciones privadas y a domicilio

Enfermeria

® Asistencia a los pacientes en hemodialisis

® Control durante las sesiones de hemodidlisis
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Manejo adecuado de fistula arterio venosa (FAV) y catéteres
vasculares

Control de los parametros en la maquina de hemodidlisis de acuerdo a
prescripcion médica

Administracion de medicamentos prescritos por el médico especialista

Nutriciéon

Valoracion antropomeétrica y seguimiento dietético nutricional individual
Soporte nutricional a pacientes en riesgo de desnutricion

Ensefiar a elaborar planes alimenticios adecuados, conservando su
estado nutricional, evitando mal nutricion energético caldrica y sus
complicaciones.

Entrega De materiales ilustrativos a pacientes y/o familiares sobre su
Plan Alimentario.

Educacion Nutricional a través de Jornadas Educativas, consejeria y
terapia de grupo, involucrando el entorno familiar, con la finalidad de

mejorar la calidad de vida.

Psicologia

Evaluacion y asistencia psicologica a los pacientes en hemodialisis
Apoyo psicolégico a los pacientes y sus familias.
Charlas y Talleres a los familiares y pacientes, procurando una mejor

calidad de vida

Trabajo Social
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® Investigar los problemas econémicos y sociales del paciente y su

familia, con el propdsito de orientarlos y lograr una solucion adecuada.

® 9 9 @9

Elaboracién del informe socio econémico de los pacientes.
Asesoramiento a los pacientes y familiares en tramite del IESS
Realizar visitas domiciliarias cuando el caso lo amerite.

Planificar, ejecutar, supervisar y evaluar programas de educacion para

la salud dirigido a pacientes y familiares para mejorar su calidad de

vida

® Organizar talleres ocupacionales y creativos a pacientes y familiares

gue contribuyan a la reinsercion laboral del paciente, haciéndolo util a

la sociedad y a ellos mismos.

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

DIRECTORIO

GERENCIA GENERAL

DIRECCION MEDICA

MEDICO
RESIDENTE

NUTRICION

PSICOLOGIA

TRABAJO SOCIAL

CONTABILIDAD

SECRETARIA SEGURIDAD

ENFERMERIA

Fuente: Clinica Dial — Rios.

BODEGA

MANTENIMIENTO
Y
LIMPIEZA
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Mision Dial-Rios:

Brindar atencion de excelencia, con calidad, calidez y humanismo a todos

nuestros pacientes.

Vision Dial-Rios:

Poder atender a todos los pacientes que requieran de nuestros servicios,
incluidos los que no cuenten con recursos economicos para realizarse el

tratamiento.

Comportamiento de la Demanda Dial-Rios

La demanda estd determinada en funcion de las cifras del incremento de

personas que buscan este servicio dentro del contexto de la Provincia de Los

Rios.

DATOS PROVINCIA DE LOS RIOS

Afo Sesiones realizadas
2003 81

2004 364

2005 1812

2006 3011

2007 5263

2008 6694

Fuente: Sitio Web (dialrios.blogspot) Clinica Dial — Rios.
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Fuente: Elaboracion propia.

A mediados del afio 2010 en la ciudad de Babahoyo, ante la concurrencia
masiva de personas que llegaban de ventanas con problemas de
insuficiencia renal. En un diadlogo profundo con el alcalde del Cantén
Ventanas, surge la necesidad de extender esta unidad asistencial a la ciudad
de Ventanas, por lo que se decidi6 mediante un importante e historico
convenio entre Dial-rios, patronato provincial y el gobierno municipal del

cantéon Ventanas, construir un nuevo centro de hemodialisis.
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Con la razon de ofrecer a sus pacientes un servicio de tratamiento, con los
maximos niveles de calidad, buscando en todo momento la forma de

satisfacer las necesidades reales y potenciales de estos.

En este afio 2012 también esta previsto el inicio de operaciones de otra
Unidad de Hemodidlisis en el canto Vinces, bajo la misma modalidad de
convenio y con los mismos actores. Esta unidad contara con 20 maquinas a
un costo de 500 mil doélares y el costo de la infraestructura es de 250 mil

dolares.

Una excelente obra en lo social y de salud para las familias de los cantones
Vinces - Palenque y sus alrededores que tienen personas enfermos de

insuficiencia renal.

2.2.2. Marco Conceptual

En la investigacion se involucran una serie de terminologias que requieren

ser definidas por la importancia que tienen en el desarrollo de la misma.
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Blog spot: Los blogs también conocidos como weblogs o bitdcoras son
basicamente un espacio personal de escritura en Internet. Puedes pensarlo
como un diario en directo que una persona usa para expresar, informar,
compartir, debatir periédicamente de las cosas que le gustan e interesan, en

el que toda la escritura y estilo se maneja via web.

Cambio Organizacional: Es un conjunto de alteraciones estructurales y de

comportamiento dentro de una organizacion.

Competitividad: Es la capacidad de generar la mayor satisfaccion,

optimizando costos de produccion.

Comunicacion: La comunicacion es el proceso mediante el cual se puede
transmitir informacién de una entidad a otra. Los procesos de comunicacion
son interacciones mediadas por signos entre al menos dos agentes que
comparten un mismo repertorio de signos y tienen unas reglas semiéticas

comunes.

Desarrollo Organizacional (DO).- Es un esfuerzo planeado en sistemas
socio-técnicos abiertos que comprende toda la organizacién, manejado por la
alta gerencia, para aumentar la eficiencia y la eficacia organizacional
(medidas por la capacidad de adaptar sus metas, estructura, cultura, estilo,
etc., como respuesta al cambio) y el desarrollo mutuo y bienestar de los
miembros de la organizacion, mediante intervenciones en los procesos
fundamentales de la organizacién, utilizando el conocimiento proporcionado

por las ciencias de la conducta.

Didlisis.- Se conoce con el nombre de didlisis al proceso mediante el cual

una persona con sus rifiones dafiados o enfermos puede liberar de manera
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artificial las toxinas que este guarda evitando asi posibles contaminaciones o

enfermedades serias en el organismo.

Eficacia: Es el cumplimiento de los programas, objetivos y metas en

cantidad y calidad requerida.

Eficiencia: Es el aprovechamiento maximo de los recursos con un minimo

de desperdicio para generar los productos de calidad requerida.

Insuficiencia renal.- Conocido como fallo renal se produce cuando los
rifones no son capaces de filtrar las toxinas y otras sustancias de deshecho

de la sangre adecuadamente.

Misién: La misién es un importante elemento de la planificacion estratégica

porque es a partir de ésta que se formulan objetivos detallados que son los

gue guiaran a la empresa u organizacion.

Modelo.- Un modelo permite determinar un resultado final u output a partir de

unos datos de entrada o inputs. Se considera que la creacion de un modelo
es una parte esencial de toda actividad cientifica.

Organizacion: Es un sistema socio-técnico abierto, compuesto en su forma
mas simple, por componentes tecnolégicos Yy recursos humanos,
influenciados por el medio externo, dentro del cual realiza transacciones o

intercambios.

Plan de accion.- Un plan de accion es un tipo de plan que prioriza las
iniciativas mas importantes para cumplir con ciertos objetivos y metas. De

esta manera, un plan de accion se constituye como una especie de guia que
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brinda un marco o una estructura a la hora de llevar a cabo un proyecto.

Sistema.- Es un conjunto de partes u organos interdependientes que
interactuan. Se entiende que dicha interaccion debe darse en armonia para

el desempefio de la funcion o finalidad de la organizacion.

Servicios: Un servicio es un conjunto de actividades que buscan responder

a las necesidades de un cliente.

Servicios a la comunidad: EIl servicio a la comunidad busca promover entre
las instituciones y la comunidad el valor de ayudar por medio de labores
sociales en beneficio de su entorno, fomentando una conciencia social como

resultado de los constantes cambios globales.

Sitio Web: Un sitio web es una coleccion de paginas web relacionadas y
comunes a un dominio de Internet o subdominio en la World Wide Web en

Internet.

Unidad de Hemodialisis: Es una entidad dedicada a realizar hemodidlisis,
es un procedimiento de sustitucion renal extracorpOreo, consiste en extraer la
sangre del organismo y pasarla a un dializador de doble compartimiento, uno
por el cual pasa la sangre y otro el liquido de didlisis, separados por una
membrana semipermeable. Método para eliminar de la sangre residuos como
potasio y urea, asi como agua en exceso cuando los rifiones son incapaces

de esto (es decir cuando hay un fallo renal).

Valores: Los valores son aquellos juicios éticos sobre situaciones
imaginarias o reales a los cuales nos sentimos mas inclinados por su grado

de utilidad personal y social. Los valores de la empresa son los pilares mas
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importantes de cualquier organizacion. Con ellos en realidad se define a si
misma, porque los valores de una organizacion son los valores de sus

miembros, y especialmente los de sus dirigentes.

Visiéon: Se refiere a lo que la empresa quiere crear, la imagen futura de la
organizacion. La visibn es creada por la persona encargada de dirigir la
empresa, y quien tiene que valorar e incluir en su analisis muchas de las
aspiraciones de los agentes que componen la organizacién, tanto internos

como externos.

2.3. Hipétesis

2.3.1 Hipotesis General

Propuesto un modelo de Desarrollo Organizacional (DO) como herramienta
para el desarrollo en la Unidad de Hemodialisis — DIAL RIOS de la Ciudad de

Babahoyo, Provincia de Los Rios, se mejorara la competitividad de la misma.

2.3.2. Hipotesis Especificas

e Diagnosticadas las politicas, normas y estrategias en la Unidad de
Hemodidlisis — DIAL RIOS de la Ciudad de Babahoyo, Provincia de
Los Rios mejorara el desarrollo institucional.

e Identificados los problemas de crecimiento en DIAL-RIOS se

estableceran cambios en la organizacion.
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e Propuesto un modelo de Desarrollo Organizacional (DO) mejorara la
competitividad en la Unidad de Hemodialisis — DIAL RIOS de la
Ciudad de Babahoyo, Provincia de Los Rios.

2.4. Variables

2.4.1. Independiente

Desarrollo Organizacional: Es un esfuerzo a largo plazo, apoyado par la
administracion gerencial, en la mejora de los procesos de solucion de
problemas y de renovacion de una organizacion a través de la administracion

eficaz de la cultura organizacional.

2.4.2. Dependiente

Competitividad: Es la capacidad de generar la mayor satisfaccion,

optimizando costos de produccion.
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2.5. Operacionalizacion de las Variables

VARIABLES DEFINICION DIMENSION INDICADORES

Misién
Visién
Objetivos
pertinencia

Planificacion estratégica

AN NN

Organizacion v' Estructura orgénica-
funcional

v" Procedimientos

v" Normativas

v Liderazgo

v - .
Direccion Delegacion de autoridad y
Desarrollo responsabilidad

v Participacion

Independiente Organizacional
v' Programas de
Ejecucion capacitacion y desarrollo
v Programas de crecimiento
y expansioén
v Monitoreo
Control v' Evaluacion
v' Sistema de informacién
v" Reto al cambio
Individual
Dependiente Competltl\lldad v Mejora de productos y
senicios
Empresarial v' Mejora econémica

Fuente: elaboracion propia
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Disefio de la Investigacion

De manera pertinente se explica la metodologia que sustentd a este estudio.

Primero defini6 el problema del estudio para poder establecer el tipo de
investigacion que se va a llevar a cabo, y asi poder hacer el disefio de la

misma.

Luego se definié la muestra, efectuando la recoleccién y el andlisis de los

datos que se obtuvieron con la investigacion.

La investigacion fué de tipo, documental, transeccional, descriptivo y de

campo.

Documental o bibliogréafica

Se utilizd una serie de documentos como: libros, folletos, manuales y
procedimientos de la organizacion — caso de intervencion, boletines internet
entre otros, con la finalidad de sustentar cientificamente el documento de

investigacion.
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Descriptiva

La investigacion descriptiva que se realiz6 en la Unidad de Hemodidlisis —
DIAL RIOS de la Ciudad de Babahoyo, Provincia de Los Rios, nos permitio
recopilar informacion cualitativa y cuantitativa, es decir informacion basica y

necesaria e indispensable para dicha investigacion.

Campo
Se desarroll6 mediante, la observaciéon directa del lugar de investigacion lo
gue permitid6 profundizar mas sobre el problema en estudio y administrar el

cuestionario para conocer la opinion de la poblacion objeto de estudio.

3.2. Métodos de la investigacion

Los métodos que se utilizaron en el desarrollo de la investigacion fueron los
siguientes: Método cientifico, l6gico, estadistico, andlisis y sintesis.

Método Cientifico

Este método permitio aplicar pasos o etapas en el desarrollo de la
investigacion en forma sistematizada desde el planteamiento del problema
hasta la formulacion de la propuesta del estudio la cual consiste en el disefio
de un Modelo de Desarrollo Organizacional para Unidad de Hemodidlisis —
DIAL RIOS de la Ciudad de Babahoyo, Provincia de Los Rios.

Método légico

Permitio llevar una secuencia ordenada o sistematizada de las etapas del

estudio, aplicando correctamente los pasos del método cientifico.
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Método estadistico
El método estadistico que se utilizd en la investigacion fue el porcentual, el

cual se aplicé para analizar los datos obtenidos de la investigacion.

Método analisis sintesis

Este método permiti6 en primer lugar realizar un andlisis de las teorias
relacionadas con el problema que se investigd y luego de los datos
obtenidos en la investigacion lo que nos permiti6 presentar en forma

sintetizada el documento.

3.3.Poblacién y Muestra

La Unidad de Hemodidlisis — DIAL RIOS de la Ciudad de Babahoyo,
Provincia, Rios, cuenta con dos areas estratégicas de accion: el area
Administrativa y el area Operativa Médica. En el area Administrativa existen 6
personas que lideran los diferentes procesos y en el area Operativa Medica
existen 6 personas que también lideran los procesos de dicha area, siendo
en total 12 las personas responsables de los procesos claves de la
organizacion. Por ser el DO un estudio con gerentes o responsables de los
procesos y siendo la poblacion muy manejable, se considera no establecer
muestra y los instrumentos de captacion de informacion se aplicara a las 12
personas responsables de llevar a cabo los procesos claves de DIAL-RIOS.
Es decir se los aplicara al 100% de la poblacién de Directivos.

DENOMINACION CANTIDAD
Personal Directivo Administrativo 6
Personal Directivo Medico 6
TOTAL 12
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3.4.Técnicas e Instrumentos parala recoleccion de datos

Dentro de esta investigacion es fundamental la recoleccion de datos, lo que
hace importante utilizar técnicas e instrumentos apropiados que permita
recabar el maximo de informacion y asi obtener datos de manera exacta y lo

mas cercano a la realidad.

Recolectar los datos implica tres actividades estrechamente vinculadas entre
si: seleccionar un instrumento de recoleccion de los datos, aplicar ese

instrumento y preparar observaciones, registros y mediciones obtenidas

En este trabajo investigativo se utilizara un instrumento de recopilacion de
informacion basado en un cuestionario.
3.5.0rganizacion y procesamiento de la Informacion

En el analisis e interpretacion de los resultados, se realizd mediante el
utilitario Excel lo que nos permitid realizar y obtener de la investigacion
resultados en forma mas clara y precisa respecto a la cantidad de datos

posibles.

El cuestionario estructurado fue representado a través de cuadros

estadisticos de frecuencia absoluta y frecuencia porcentual, graficos de

barras y una breve interpretacion de los resultados.

3.6. Elaboracién de los Lineamientos Alternativos

Se elaborara un Modelo de Desarrollo Organizacional para mejorar el
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problema de sobredemanda de personas con insuficiencia renal en la Unidad
de Hemodialisis — DIAL RIOS de la Ciudad de Babahoyo, Provincia de Los

Rios.

CAPITULO IV
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4. INTERPRETACION DE LA INFORMACION

4.1. Presentacion de la Informacion

1.
éConoce la mision y vision de DIAL-RIOS?
Detalle Frecuencia %
Sl 8 66,67%
NO 4 33,33%
Total 12 100%
Conoce la mision y vision de
DIAL-RIOS?
M S|
ENO
Analisis

Los resultados evidencian claramente que la mayoria de los directivos o responsables
de procesos, conocen la misién y vision de DIAL-RIOS, frente a un 33,33% que la
desconoce. Es fundamental hacer conciencia sobre esto, ya que uno de los pilares

fundamentales sobre los que se construyen los resultados es justamente la mision y
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vision de una organizacion; por lo que, se debe establecer una estrategia que permita
el empoderamiento de todos los directivos o responsables de procesos.

2.
éConoce los valores de DIAL-RIOS?
Detalle Frecuencia %

Sl 6 50,00%

NO 6 50,00%

Total 12 100%

Conoce los valores de DIAL-RIOS?
M S|
E NO
Analisis

Se aprecia de acuerdo a los resultados de esta interrogante que existe un equilibrio
entre los responsables de los diferentes procesos en DIAL-RIOS gue conocen los
valores y los que no conocen los valores sobre los que se establece la cultura
organizacional de esta Unidad de Hemodidlisis. Una cultura es sdlida cuando todos

los miembros de una organizacion comparten estos valores.
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¢Cémo describiria el clima laboral con sus compaferos?

Detalle Frecuencia %
Muy Bueno 7 58,33%
Bueno 5 41,67%
Regular 0 0,00%
Malo 0 0,00%
Muy Malo 0 0,00%
Total 12 100%

Como describiria el clima
laboral con sus compafieros?

0,00%
0,00% ¢/00%

& Muy Bueno
# Bueno
i Regular

E Malo

& Muy Malo

Andlisis

De acuerdo a los resultados obtenidos, notamos que un 58,33 de los informantes
tiene un muy buen criterio del clima o ambiente laboral, que sumado al 41,67 restante
gue considera que el clima laboral es bueno, nos da la clara percepcion de que en
DIAL-RIOS las relaciones interpersonales son absolutamente adecuadas y es una de
sus grandes fortalezas.
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¢Tiene identificadas las actividades de su puesto?

Detalle Frecuencia %
Sl 12 100,00%
NO 0 0,00%
Total 12 100%
Tiene identificadaslas actividades de su
puesto?
0,00%
Sl
ENO
Analisis

Los resuitados de esta pregunta son contundentes al ser el 100% de los informantes

que afirman tener claro cudl es el rol y actividades que deben desempefiar. Esto nos

demuestra que cuando los puestos son disefiados adecuadamente, las personas son

mas eficientes en el desempefio laboral.
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éCuando ingreso a DIAL-RIOS, le impartieron algun curso de induccion?

Detalle Frecuencia %
Sl 12 100,00%
NO 0 0,00%
Total 12 100%

Cuandoingreso a DIAL-RIOS, le impartieron algun curso
deinduccion?

0,00%

S|
ENO

Andlisis

Estos resuitados solo confirman lo afirmado en la interrogante anterior. El 100% de los
directivos que han ingresado hasta la fecha del levantamiento de esta informacion,
han recibido la induccién necesaria sobre las tareas y responsabilidades que deben
desarrollar.

77



6. ¢Enrelacion alas condiciones fisicas de su puesto de trabajo:
iluminacion, ventilacion, espacio, ruido, etc. Considera que este es :?

Detalle Frecuencia %
Muy Confortable 5 41,67%
Confortable 5 41,67%
Soportable 2 16,67%
Incomodo 0 0,00%
Muy Incomodo 0 0,00%
Total 12 100%

En relacion alas condiciones fisicas de su
puesto de trabajo:iluminacion,
ventilacion, espacio, ruido, etc. Considera
gqueestees:?

0,00%
16,67% 0,00%

@ Muy Confortable

‘ E Confortable

i Soportable

H Incomodo

& Muy Incomodo

Andlisis

Los resultados obtenidos permiten determinar que un 41,67 de los responsables de
procesos, los desarrollan en condiciones fisicas laborales muy confortables, mientras
gue un porcentaje igual o hace en condicione confortables. Esto es muy saludable
para la Unidad de Hemodidlisis, ya que es la gran mayoria de directivos en un 83,34%
gue siente armonia con las condiciones de trabajo. Es deber de la institucion mejorar

las condiciones fisicas de los directivos que creen que es soportable el contexto fisico.
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é¢Considera que el tipo de administracion de DIAL-RIOS es : ?

Detalle Frecuencia %
Centralizada 8 66,67%
Descentralizada 4 33,33%
Total 12 100%

Considera que el tipo de administracion de DIAL-
RIOS es :?

 Centralizada

H Descentralizada

Andlisis

El comportamiento de los resultados de la percepcion del modelo administrativo de la
Unidad de Hemodidlisis es interesante, al tener un 66,67 de los informantes
considerando un modelo centralizado de gestion administrativa. El 33,33% de los
directivos de procesos piensa que la gestion es descentralizada. Es importante
sefialar que estos resutados obedecen a una realidad en el sector salud, donde la

mayoria de los procesos de gestién administrativa se centralizan en la alta direccion.
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¢Considera que el trabajo en equipo es evidente en DIAL-RIOS ?

Detalle Frecuencia %
S 10 83,33%
NO 2 16,67%
Total 12 100%

Considera que el trabajo en equipo es
evidente en DIAL-RIOS ?

16,67%

M S|
HNO

Andlisis

Los resultados expresan que dentro de un clima adecuado de trabajo el trabajo en
equipo es evidente, tal como el 83,33% de los informantes objeto de estudio lo
manifiestan. Es otro factor considerable dentro de las fortalezas de DIAL-RIOS.

80



9. ¢Considera que DIAL-RIOS deberia realizar programas de sensibilizacion
sobre lainsuficiencia renal en la Provincia ?

Detalle Frecuencia %
S 12 100,00%
NO 0 0,00%
Total 12 100%

Considera que DIAL-RIOS deberia realizar
programas de sensibilizacion sobre la
insuficiencia renal en la Provincia?

0,00%

M Sl
ENO

Andlisis

Estos resuitados dan a notar que el 100% de los directivos de procesos de DIAL-
RIOS, estan conscientes que la responsabilidad social de una organizacion dedicada
a aspectos de salud, no solo debe brindar un buen senvcio; sino que, esta debe
insertarse en la sociedad y en las comunidades de influencia con un valor agregado
gue contribuya a la disminucion y administracion de una situacion problematica como

la insuficiencia renal.
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10. creacion de unidades de dialisis en los cantones de mayor insidencia dela
enfermedad ?

Detalle Frecuencia %
Sl 8 66,67%
NO 4 33,33%
Total 12 100%

Considera que el problema de sobredemanda de
pacientes, se resolveria con la creacion de unidades
de dialisis en los cantones de mayor insidencia de la

enfermedad?

Sl
ENO

Andlisis

El 66,67% de los directivos de procesos en DIAL-RIOS, piensa que la sobredemanda
de personas con insuficiencia renal se la puede resolver con la implementacion de
Unidades filiales de Didlisis en los cantones de mayor incidencia de la enfermedad.
Frente a un 33,33% que piensa que eso no resolveria el problema. Actualmente la
gerencia de la Unidad ha coincidido en el criterio de la mayoria, ya que en cantones

como ventanas y vinces se implementado unidades filiales de DIAL-RIOS.
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CAPITULO V

5. MARCO PROPOSITIVO
51. Tema

Diseiio de un modelo de Desarrollo Organizacional para mejorar el problema
de sobredemanda de personas con insuficiencia renal en la Unidad de
Hemodidlisis — DIAL RIOS de la Ciudad de Babahoyo, Provincia de Los Rios.

5.2 Desarrollo de la propuesta

Con la finalidad de brindar a la Unidad de Hemodidlisis DIAL-RIOS,
soluciones de sencilla aplicacion para resolver el problema de sobredemanda
detectado se determinaron utilizar las siguientes estrategias.

1. Estrategias de Cultura Organizacional

Considerando que toda organizacion se levanta sobre simientos fuertes
como Mision, Vision y Valores, que ademas es el distintivo Unico de cada
organizacion; es necesario manifestar que en la Unidad de Hemodialisis
DIAL-RIOS, se detectd que no todos los responsables de los procesos
claves, conocen y comparten la mision, vision y valores de la Unidad, por lo

que se plantea que:
® Que la Unidad de Hemodialisis debe reformular su Misién y Vision

cargando su accionar de valor y pertinencia para este sector social

vulnerable.
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® Establecer valores muy practicos, sencillos y que generen motivacion
en las personas responsables de reflejarlos.

® DIAL-RIOS debe realizar un trabajo de constante comunicacion y que
sobre todo debe estar reflejada en los hechos que realiza la empresa.
Esto implica un sistema de comunicacion interna  que
permanentemente este induciendo y recordando la Mision, Vision y

Valores de la Unidad.

Hay que tener en cuenta que, en este ambito, tan importante como la
Comunicacion Externa es, a efectos de prestacion del servicio, la
Comunicacion Interna ya que se debe conseguir que el personal conozca las
caracteristicas y requerimientos de su publico, los servicios que se prestan y
cualquier otro aspecto relacionado con su actividad laboral.

Esta Comunicacion Interna debe planificarse y desarrollarse con el objetivo
de generar un incremento en la autovaloracion del personal, fomentando el
orgullo de pertenencia y mejorando la imagen de la Unidad y de la plantilla

gue la integra.

Mision propuesta para DIAL-RIOS.

La Unidad de hemodidlisis esta formada por un equipo de profesionales,
que se han unido para dar un tratamiento de calidad a los pacientes con
Insuficiencia Renal Cronica, mediante el mejoramiento continuo de los
procesos y el desarrollo de los estandares orientados a la satisfaccion
de las necesidades de los pacientes.
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Vision propuesta para DIAL-RIOS.

Llegar a ser la Unidad de hemodidlisis mds importante de la Provincia y
el Pais, constituyéndose como una organizacion que incorpora los
valores de una empresa moderna que gestiona sus recursos con eficacia
y eficiencia.

Valores propuestos como ejes fundamentales del accionar de DIAL-
RIOS.

Los valores deben ser el nlcleo de actuacion de los profesionales que
forman parte de la Unidad de Hemodialisis DIAL-RIOS. Por lo que su

identidad se debe basar en estos cuatro valores:

® Orientacion al Cliente. Las personas son el centro de actuacion de
DIAL-RIOS. Nuestro personal persigue satisfacer y cubrir las
necesidades de cada paciente, solucionando sus problemas, llegando

asi a alcanzar todas sus expectativas.

85



® Orientacion a la Calidad. La calidad es nuestra guia para lograr la
excelencia en todas las areas y funciones del grupo. Contamos con
un desempefo profesional que refleja el esfuerzo por hacer sus
tareas con eficiencia, dedicacién y calidad, cumpliendo estrictamente
todas las normas y estandares establecidos para ofrecer la mejor

calidad en el servicio.

® Iniciativa y Mejora Continua. Contamos con profesionales con afan
de superacién y trabajo en equipo, donde se generan ideas y
sugerencias de mejora, asi como una actitud positiva hacia los
cambios y la renovacion continua de los procesos y tecnologias que

hacen mas eficiente su trabajo y por tanto, nuestro servicio.

® Compromiso. Implicacién, respeto, ética y trato humano son
elementos que identifican al personal que forma parte de Unidad de
Hemodialisis DIAL-RIOS. Asumirlos, defenderlos y promulgarlos

siempre velando por el beneficio de nuestros pacientes.

Plan de accion

Previo a una socializacion, colocar afiches con la Mision, Vision y Valores en
puntos especificos y/o estratégicos de la Unidad, creados de manera vistosa
gue sean percibidos por el personal y los visitantes.

2. Estrategia de Estructuraciéon Organizacional

Tener un organigrama estructurado y actualizado dentro de la Unidad de
Hemodidlisis DIAL-RIOS, ayudara a los integrantes de la misma a tener una

mejor comunicacion entre areas para lograr los objetivos planteados dentro
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de la organizacion.

Actualmente DIAL-RIOS tiene operando una Unidad en el Canton Ventanas y

otra proximamente en el Canton Vinces. Ambas Unidades filiales se rigen por

el Orgénico estructural de DIAL- RIOS Babahoyo, por lo que no existe un

organigrama actualizado que

involucre administrativamente estas dos

Unidades de Hemodidlisis recientemente creadas. Ante lo expuesto se

plantea un organigrama muy funcional.

Organigrama Estructural propuesto para DIAL-RIOS.

DIRECTORIO

SECRETARIA GERENCIA

DIRECCION MEDICA

|

GERENCIA GENERAL

JEFE MED. BABAHOYO

JEFE MED. VENTANAS

JEFE MED. VINCES

TRABAJO SOCIAL

TRABAJD SOCIAL

|~ |__IRABAJD SOCIAL
|~ |_ENFERMERIA

ENFERMERIA

ENFERMERIA

PSICOLOGIA

PSICOLOGIA

PSICOLOGIA

NUTRICION

NUTRICION

NUTRICION

DIRECCION ADMINISTRATI¥A

ADMINISTRACION BABAHOYD| |

ADMINISTRACION VENTANAJ

ADMINISTRACION ¥INCES

| SECRETARIA I_

| SECRETARIA

SECRETARIA B

CONTABILIDAD

CONTABILIDAD

CONTABILIDAD

| BODEGA |>

| BODEGA |k

| BODEGA |‘

MANTENIMIENTO ¥ LIMPIEZA

MANTENIMIENTO ¥ LIMPIEZJ

LANTENIMIENTU ¥ I.IMPIEZJ

| SEGURIDAD |‘

| SEGURIDAD |‘

| SEGURIDAD

3. Estrategia de Disefio de Puestos

El realizar modificaciones o actualizaciones en la estructura organica de una

organizacion, implica aumento o disminucion de puestos de trabajo. En el
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caso especifico de la Unidad de Hemodialisis DIAL-RIOS que se encuentra
en proceso de crecimiento y desarrollo, se incrementa el puesto de Direccion
Administrativa. Esto se da por la necesidad y exigencia social de contar con
Unidades filiales de Dialisis en otros cantones.

Perfil del Director Administrativo

Cuando pensamos en el Perfil Profesional en Administracion de Negocios
gue necesitan las organizaciones para lograr sus objetivos, necesariamente
pretendemos que éste sea un ejecutivo, capaz de planificar, dirigir, organizar,
evaluar y que constantemente éste tomando decisiones dentro del quehacer
diario de la empresa. Ademas, no solo deben ser capaces de asumir éstas
responsabilidades, sino también deben sentir y demostrar la conviccion de
gue, independientemente de la naturaleza de la Organizacion = area que
tengan a su cargo, cualquier labor o decision que ejecuten tendra que llevarla
a cabo siempre aplicando todos los valores éticos-humanos que garanticen
el éxito sin pretensiones de lograr lo maximo con el minimo esfuerzo ni de

aprovecharse especialmente de las personas mas débiles.

Podemos resumir que el Director Administrativo debe tener los siguientes

valores y actitudes:

Alto grado de autoestima y responsabilidad

Disposicién para el uso y manejo de equipo y tecnologia
Motivacion para la busqueda y el logro de metas

Integridad y honestidad

Normas de conducta, principios y Etica en la préactica profesional
Independencia, con una actitud emprendedora

Sensibilidad social y humanistica
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Trabajo en equipo

Reconocimiento de la importancia de la lealtad hacia la empresa y sus

representantes.

Asegurar entrenamiento para el desarrollo del liderazgo

Responsabilidad para alcanzar el bienestar comdn

Funciones:

®

Planificar, organizar, dirigir y controlar la gestibn de unidades de
Hemodialisis Filiales.

Desarrollar estrategias para el mejoramiento del servicio de las
unidades de Hemodialisis Filiales.

Administrar al personal en funcion a los objetivos organizacionales.
Efectuar el eficiente Control de la Gestion de las UEU (Unidades
Estratégicas de la Unidad de Hemodialisis).

Emitir informes periddicos de la situacion de las unidades de
Hemodialisis Filiales.

Participar activamente en el proceso de toma de decisiones de DIAL-

RIOS matriz y Filiales.

Competencias Académicas:

2

®
®

Minimo tercer nivel en Administracion de Empresas y/o Gestion
Empresarial.
Conocimiento en Atencion al cliente.

Conocimiento de Ms Office a nivel intermedio, internet.

Experiencia:

®

02 afnos como Administrador de agencias o filiales

Procedencia:

2

Local: Ciudad de Babahoyo — Matriz DIAL-RIOS.
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4. Estrategia propuesta de Servicios aimplementarse en DIAL-RIOS.

Actualmente de acuerdo a la observacion realizada a DIAL-RIOS, esta
cuenta con una serie de servicios considerados necesarios y elementales
dentro de la actividad que esta desarrolla. Es necesario sefialar que algunos
de estos servicios tienen limitaciones, las mismas que a través de este

estudio o investigacion pretendemos reducir y/o eliminar:

Servicio de Ambulancia

La Unidad de Hemodidlisis cuenta con una ambulancia por cada mercado
en el que interactia. De acuerdo a entrevistas mantenidas con usuarios
manifiestan que este servicio no esta disponible un 100% por diferentes
razones: averias o desperfectos en el automotor, insuficiente nimero de

ambulancia para la demanda real.

Ante lo sefalado se sugiere que la Unidad de Hemodialisis adquiera en el
corto plazo una ambulancia de Ultima tecnologia, para oxigenar la demanda

del Canton Babahoyo, que es donde mayor afluencia de pacientes existe.

Esta nueva ambulancia servira de respaldo estratégico para los cantones de

Vinces y Ventanas, donde DIAL-RIOS tiene sus filiales.

Servicio de Laboratorio Clinico

La Unidad de Hemodialisis desde sus inicios ha venido contando con el
servicio de laboratorio clinico externalizado y variable. Para garantizar la
permanencia del servicio como parte de una cultura de calida, se sugiere que
el Directorio de DIAL-RIOS, analice presupuestariamente la implementacion
de laboratorios propios, en el mediano plazo.
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Servicio de Comunicacion e interaccion propuesto

Actualmente DIAL-RIOS cuanta con un blog comunicativo. Los blogs también
conocidos como weblogs o bithcoras son basicamente un espacio personal
de escritura en Internet. Puedes pensarlo como un diario en directo que una
persona usa para expresar, informar, compartir, debatir periédicamente de
las cosas que le gustan e interesan, en el que toda la escritura y estilo se
maneja via web. En un weblog cada articulo o noticia tiene fecha de
publicacion y se organiza automaticamente en orden cronoldgico inverso, de

tal forma que la anotacibn mas reciente es la que primero aparece.
Lo sugerido es que DIAL-RIOS implemente en sitio Web interactivo donde no
solo se comunique e informe, sino, que les permita a los usuarios realizar

consultas en linea y acceder a informacion relevante para los mismos.

Sugerimos un sitio web con las siguientes caracteristicas visuales:

DIAL - RIOS

] A

UNIDAD DE HEMODIALISIS

> Consultas

Para realizar una consulta en linea, favor llene el siguiente
formulario y presione enviar.

Nombre:

Ciudad:

Teléfonos:

E-mail:

Consulta o Comentario:
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Servicio orientado a la comunidad

Como parte de la responsabilidad social que tiene la Unidad de Hemodialisis
DIAL — RIOS, se plantea implementar un programa de orientacion y
sensibilizacion para reducir el incremento de personas con insuficiencia
renal. Este programa contendra dos momentos:

Momento 1

Campafa de socializacibn  que involucre informacién basica sobre la

insuficiencia renal en las comunidades consideradas mas vulnerables.

Momento 2
Campafa de prevencion vy control de la enfermedad, para este efecto se
sugiere establecer convenios 0 acuerdos estratégicos con organizaciones de

la salud y universidades, a fin de maximizar el impacto esperado.




5.3. Conclusiones

En la elaboracién de esta investigacion, se ha estudiado varios procesos y el
aspecto del Desarrollo Organizacional (DO) como punto de mayor interés,
utilizandolo como un instrumento de éxito, ya que al llevarlo a cabo de
manera adecuada se puede lograr una mayor efectividad en el
funcionamiento de cualquier empresa y por consiguiente un beneficio, en
este caso aplicado para la Unidad de Hemodialisis DIAL-RIOS de la Ciudad

de Babahoyo, Provincia de Los Rios.

El Desarrollo Organizacional (DO) hoy por dia se convierte en una
herramienta clave para todo tipo de organizacion, sin importar su tamafo o
actividad a la que se dedique. Los cambios son beneficiosos siempre y
cuando sean planeados, producto del andlisis de las actividades que en este
caso DIAL-RIOS realiza.

Es por esta razon que se desarrollaron propuestas tanto en dar a conocer de
manera abierta Mision, Vision y Valores, mismos que sirven para que el
personal conozca los principios y valores bajo los cuales se rige la

organizacion.

También se desarrolld un organigrama y formatos de descriptivos de

puestos.

Una organizacion no puede funcionar si su personal no conoce desde un
principio los lineamientos, valores y actividades a realizar y sobre todo si no
tiene aspiraciones a un crecimiento dentro de la misma organizacion, es por
esto que se propone aplicar las estrategias de induccién para que el personal

de nuevo ingreso sepa desde un principio la mision, vision y valores de la

93



unidad.

También se propone la implementacion de un sitio web interactivo para que
a través de este se pueda bridar un servicio virtual no solo de informacion,

sino, de asistencia médica.

Algo que es realmente significativo es el incremento del servicio de
movilizacion, asi como, el establecer por parte de DIAL-RIOS un programa
de desarrollo social y comunitario que consta de dos momentos: el primero
gue tiene que ver con la socializaciébn de aspectos basicos de la insuficiencia
renal, con el propdsito de hacer conciencia en el colectivo social, y el
segundo momento que tiene que ver con la formacién social estimulando la
prevencion y control de esta enfermedad.

Es un modelo sencillo y aplicable, lo que lo convierte en beneficioso para
DIAL-RIOS.

5.4 Recomendaciones
La unica recomendacion general es que DIAL-RIOS implemente en el corto y
mediano plazo las estrategias antes planteadas, ya que de ello depende el

éxito institucional y el mejoramiento del servicio ofertado.
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