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RESUMEN

DIBPFA Delegacion Cordoba es una dependencia de la Direccion de Bienestar del Personal
de la Fuerza Aérea que requiere la implementacion de un cambio orientado a incorporar la
Calidad en la gestion y atencion administrativa para contribuir a la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de sus afiliados y a una administracion eficaz y eficiente.

Para su cumplimiento, de acuerdo al diagndstico efectuado, se hace necesario abordar
aspectos relacionados con factores que estarian limitando esta posibilidad, como por ejemplo:
dificultad para determinar politicas y planes estratégicos para la gestion de la calidad,
Recursos Humanos no orientados a la calidad, ciertas restricciones en la Organizacion del
trabajo y en la utilizacion de los recursos.

Esta problematica puede ser abordada desde la perspectiva del cambio orientado hacia la
calidad y mejora continua, si se contempla que el planeamiento estratégico de la misma es un
proceso en el que los responsables deben trabajar en equipo, estableciendo no solo los fines de
corto, mediano y largo plazo, sino también los medios, planes, programas de accion y
recursos, con el objetivo de satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes internos y
externos.

Al no existir en la organizacion un modelo de gestion con estas caracteristicas, se considera
que este trabajo podria contribuir en tal sentido, ya que contiene un plan de accién sistémico y
sistematico para la "calidad en la gestién y atencion administrativa" con la participacion
activa del Personal para un rol estratégico en la organizacion, cuyo fin es favorecer la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus afiliados e interesados, toma de
decisiones basadas en evidencias objetivas y a una eficaz y eficiente utilizacion de los
recursos; sin pretender el abordaje del tema con fines de certificacion del sistema de gestion

de la calidad.

10
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1. PRESENTACION.

1.1. Introduccion.

Las Organizaciones que brindan servicios de salud estdn sujetas a permanentes cambios
provenientes de las normas que las regulan, avances tecnologicos, mayores exigencias de los
clientes en la inmediatez y complejidad de sus requerimientos, como asi también en la calidad
de atencion y servicios. Estos ambientes de trabajo, presentan desafios en donde las relaciones
humanas y los valores intangibles de la organizacién adquieren cada vez mayores niveles de
importancia y una particular objetivacion para su analisis.

Por otro lado, el compromiso con la calidad y mejora continua es un proceso abierto que
instala la idea de que siempre se pueden hacer mejor las cosas. Esta dindmica se torna
imparable cuando se afianza en la cultura de la organizacién, ya que los cambios introducidos
generan repercusiones que retroalimentan y refuerzan este ciclo organico de crecimiento; pero
sin lugar a dudas, es el capital humano el punto focal de este accionar, el factor clave que hace
posible su cumplimiento.

Uno de los desafios estratégicos que debe abordar la organizacion para implicar a las personas
en este proceso de cambio, es aunar de manera sistémica y luego sistematica, eficiente y
eficazmente las necesidades, comportamientos y valores de los trabajadores con los de la
organizacion. Esta alineacion de intereses individuales, grupales y organizacionales produce
efectos multiplicadores en el cumplimiento de las metas y objetivos deseados.

Varo (1994:401) puntualiza que: "En las empresas de servicio - intensivas en la utilizacién de
capital humano - la importancia del personal es creciente, hasta el punto que se le considera
un factor estratégico. Las caracteristicas de la prestacion de los servicios confieren a la

influencia de los trabajadores en la calidad de aquellos un carécter determinante".

1.2. Presentacion de la Organizacion.

Direccion de Bienestar del Personal de la Fuerza Aérea (DI.B.P.F.A.) es una Organizacién
cuya actividad corresponde a las Obras Sociales, es de alcance nacional, sin fines de lucro y
se financia con los aportes de sus afiliados.

DI1.B.P.F.A. fue creada por Decreto N° 11.757 de fecha 26-ABR-46 (P.E.N.) y ratificada por
Ley N° 12,911 del 11-JUL-47 bajo la denominacién de Direccion de Ayuda Social de
Aeronautica (DASA) como una unidad organica de la entonces Secretaria de Aeronautica, con
el objeto de dirigir y fiscalizar la cobertura y prevision social asi como la asistencia sanitaria y

economia familiar de todo su personal.

11
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DI.B.P.F.A. cuenta con un total de 84.308 Afiliados en todo el Pais y comprende al Personal
Militar y Civil en Actividad (Afiliacion obligatoria), Personal Militar Retirado, Pensionados,
Personal Civil Jubilado y Familiares (Afiliacion opcional).

Cuenta con: (19) Delegaciones, (26) Subdelegaciones, (26) Representaciones, (4) Colonias,
(2) Geriatricos y (5) Farmacias Propias.

Las prestaciones médicas se brindan por intermedio de Hospitales y Centros Asistenciales que
dependen de la Direccion General de Salud de la F.A. (Hospital Aeronautico Central, Hospital

Aeronautico Cordoba) y Prestadores Convenidos.

1.3. DI1.B.P.F.A. — Delegacion Cérdoba.

La Delegacion Coérdoba, objeto de este trabajo, es una dependencia de DI.B.P.F.A., cuyo
alcance regional cubre la provincia de Cérdoba, excepto Rio IV, también abarca las zonas de
influencia de las Subdelegaciones Chamical, La Rioja y Catamarca. Depende organicamente
de la Subdireccion de DI.B.P.F.A. Central y posee nivel de Departamento como se muestra en
(Anexo I).

DI.B.P.F.A. - Delegacion Cordoba cuenta con 20.593 Afiliados, reuniendo el 24,4% del Total
de Beneficiarios de la Organizacién, incluidos los pertenecientes a las Subdelegaciones:
Chamical (nivel Division — 392 Afiliados) - La Rioja (nivel Seccion — 130 Afiliados) -
Catamarca (nivel Seccion — 113 Afiliados).

Posee una dotacion de (48) empleados Civiles (Regidos por Ley 25164 marco de regulacion
del empleo publico Nacional y Decreto 214/06 Convenio Colectivo de Trabajo General).

Sus oficinas centrales estan ubicadas en la Escuela de Suboficiales de la Fuerza Aérea —
Avenida Fuerza Aérea Km. 4,5 - Cordoba y cuenta con un Anexo (oficina para atencion
administrativa) en el Hospital Aeronautico Cérdoba - Av. Col6n 479 de esta ciudad.

12
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2. OBJETIVOS Y ALCANCE DEL TRABAJO.

2.1. Necesidad de la Organizacion.

Con los antecedentes recabados se pudo determinar en conjunto con el Jefe de la Delegacion
los requerimientos del Organismo: "En DI.B.P.F.A. Delegacion Cordoba existe la necesidad
de generar un cambio orientado a incorporar la Calidad en la gestion y atencion
administrativa de los afiliados, con el fin de contribuir a la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de sus beneficiarios y a una administracion eficaz y eficiente.”, todo ello en el
marco de las leyes y reglamentos que la regulan y en el espiritu de la Mision que le fue
determinada por Resolucidn 792/10 del Ministerio de Defensa: "Brindar la prestacion integral
de los servicios de la salud al personal de la Fuerza Aérea y sus familiares afiliados a través
de organismos institucionales y/o extrainstitucionales, a fin de contribuir a la prevencion y

mantenimiento de la salud y el bienestar social de los afiliados de la institucién."”

2.2. Aspectos que justifican la necesidad de la Organizacion.

En DIBPFA Delegacion Cérdoba "se trabaja para el afiliado", éste es el discurso recurrente
tanto de directivos como de los empleados en general, en todos los ambitos del organismo.

En ese sentido, las jefaturas plantean la necesidad de generar una mejora en la calidad de
atencion administrativa a los afiliados y contar con mas informacion del desempefio global de
la organizacion para la toma de decisiones.

Sin embargo se presentan situaciones que a priori, deberian ser consideradas como factores
que estarian limitando los aspectos que conducen a la calidad en la Delegacién: Falta de
politicas y objetivos estratégicos para la calidad y de un plan de orientacion del personal hacia
la calidad y mejora continua, como asi también algunas limitaciones en la organizacion del

trabajo y en el uso de los recursos para obtener el méximo beneficio dirigido a la calidad.

2.3. Consideraciones sobre los objetivos.
En general, cabe destacar que entre los principales objetivos que se deben perseguir se
encuentran:
v" Establecer un rumbo claro formalmente determinado.
Alinear a toda la organizacion en forma sinérgica en la direccion establecida.
Lograr el compromiso y la participacion activa de todos los trabajadores.
Facilitar la implementacién del cambio.

Impulsar la medicién y analisis de resultados.

NN

Propiciar la mejora continua y favorecer el reconocimiento.
13
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En particular, se determinaron objetivos considerando las necesidades de la organizacion y de
sus miembros, las posibilidades y recursos con que se cuenta, que sean alcanzables,
mensurables y estimulen al compromiso y participacién, como asi también que los mismos
contribuyan a:

v Guiar, estimular y coordinar las decisiones y acciones.

v Motivar a los miembros de la organizacion.

v" Evaluar y controlar resultados.

v" Asegurar la continuidad de la accién de mejora.

2.4. Objetivos de la Intervencion.

2.4.1. Objetivo General.

Disefiar una propuesta de intervencion para la mejora de la calidad en la gestion y atencion
administrativa en DI.B.P.F.A. Delegacion Cordoba, teniendo en cuenta los principios de la
gestion de la calidad (segun ISO serie 9000:2008)(*) y mejora continua, a través de la
motivacion y participacion activa del Capital Humano y de una eficaz y eficiente utilizacion
de los recursos, con el fin de contribuir a la satisfaccion de las necesidades y expectativas de

sus afiliados e interesados.

(*) Se tendran en cuenta también los lineamientos de 1SO 9004:2009, considerando que el objeto y campo de
aplicacion de esta norma es: "proporcionar orientacion a las organizaciones para ayudar a lograr el éxito
sostenido mediante un enfoque de gestion de la calidad. Aplicable a cualquier organizacion, independientemente
de su tamafio, tipo o actividad.".

2.4.2. Objetivos Especificos.

1°) Analizar y proponer aspectos de la estructura y recursos humanos de la Delegacion de
acuerdo a las necesidades operativas, a fin de optimizar la gestion y atencion
administrativa.

2°) Disefiar una propuesta de plan estratégico y sistema de informacion para la calidad y
mejora continua.

3°) Determinar y proponer estrategias de comunicacion interna y externa e incentivar el
uso adecuado de las técnicas y recursos disponibles.

4% Disefiar la implementacion de un organo Control de Gestion de acuerdo a las
necesidades de la organizacion, que promueva y articule las politicas de calidad y

mejora continua.
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5° Promover el desarrollo y bienestar de los empleados, como asi también su
compromiso con la calidad y mejora continua.

6°) Proponer el uso de nuevas herramientas de manejo y ordenamiento de la informaciéon
para la gestion y atencion administrativa que contribuyan a la participacion activa y al
trabajo en equipo del personal.

7°) Contribuir en el tratamiento de la Informacion de gestion para su aplicacion con fines
estadisticos e informes directivos, como asi también para mostrar los resultados de la
mejora continua implementada.

8°) Establecer criterios de evaluacion vinculados al plan estratégico en términos de

utilidad de las nuevas herramientas de gestion.

2.4.3. Alcance del trabajo.

Con este trabajo se intenta efectuar aportes que ayuden a que la organizacion se oriente hacia
la calidad en la gestion y atencion administrativa con el fin de contribuir a la satisfaccion de
las necesidades y expectativas de sus afiliados e interesados, a la toma de decisiones basadas
en evidencias objetivas y al uso eficaz y eficiente de los recursos, sin pretender el abordaje del

tema con fines de certificacion de su Sistema de Gestién de la Calidad.
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3. MARCO TEORICO

3.1. Esquema conceptual del enfoque teorico.

LA ORGANIZACION COMO SISTEMA

I

ORGANIZACION GESTION DE LA CONTROL DE
CALIDAD GESTION
Interior Principios de la Calidad e Sistema de Control.
o Direccion. o Enfoque al cliente. e Indicadores de Control.
o Estrategia, Fines y Objetivos. e Liderazgo. ¢ Sistemas de Informacion.
o Estructura. o Enfoque basado en hechos para la | [ Proceso de Planificacion.
e Cultura. toma de decisiones. e Sistema de Evaluacion.
* Recursos Humanos. e Relaciones mutuamente beneficiosas
e Recursos Tecnoldgicos y Materiales. con el proveedor.
® Procesos. o Participacion de las personas.
Entorno e Enfoque basado en procesos.
o Afiliados. o Enfoque de sistema para la gestion.
» Prestadores. e Mejora continua.
o Proveedores.
o Otros interesados.

RESPONSABILIDAD DE LA
DIRECCION
Estrategia y Politica de la Calidad.

y expectativas —’ Formulacion.
Despliegue.
EQ Comunicacion. %
GESTION DE LOS RECURSOS MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.
Asignaciun doRactios: Recur;os = Seguimiento, medicion, analisis y
g::;g::z(é(:eystsgﬁ\gl();:gs;alenclas, Me]ora revision. (Control de Gestion) Seilstaseid
h. - H P al ccion
Infraestructura. Ambiente de trabajo. Continua ::dl(,:a,d,orzs ?IB,V? e gg§llon,
Conocimientos, Informacion y SV Co ainfonmacion.
Tecnologia. Mejora y aprendizaje,

¥

Y

% GESTION Y ATENCION
ADMINISTRATIVA.

AFILIADOS Gestion de los Procesos. AFILIADOS
Requedmlemos—> Procesos de Gestion y Atencion
REQUISITOS Y Administrativa de los Afiliados. RESPUESTAS
EXPECTATIVAS Responsabilidad relativa a los

procesos.

Entorno de la organizacion Entorno de la organizacion

Adaptado de 1SO 9000:2005 y 9004:2009

o Plan para la mejora de la calidad en la gestién y atencion administrativa.

o Participacion, motivacion y compromiso del Personal.

o Gestion de procesos y recursos para la eficacia y eficiencia en la atencién administrativa
de los afiliados.
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3.2. Ejes del enfoque tedrico.

1°) La organizacion como sistema.

2°) Calidad como satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes.

3% Control de Gestion, desde la perspectiva cultural del control.

3.3. Sinopsis del enfoque teorico.

LA ORGANIZACION COMO SISTEMA

CONTROL DE
ORGANIZACION PRINCIPIOS DE LA CALIDAD GESTION
*) (*%)
e Liderazgo y compromiso de la Direccion con la
calidad.
DIRECCION ¢ Administracion basada en hechos y apoyada en Sistema de Control.
ESTRATEGIA indicadores y sistemas de evaluacién. Flexible, con énfasis en
FINES Y ¢ Enfoque global de direccion y estrategia de la sistemas orientados a
OBJETIVOS organizacion. resultados.
e Objetivos y propésito estratégico de la org. Principios de la Calidad y
e Visién compartida de los miembros de la org. Mejora Continua.
ESTRUCTURA * Disefio de la organizacion que facilite la eficaciay | yndicadores de control.
eficiencia. Enfasis en la eficacia.
Indicadores cualitativos y
CULTURA e Cambio cultural. Cuantitativos.
G
% . Participacic’?lj y compromiso de los miembros de Sistemas de Informacion.
E la organizacion. o Sistemas adaptados a
= e Cooperacion en el &mbito interno de la org. diferentes decisiones y
RECURSOS ¢ Trabajo en equipo. necesidades.
HUMANOS e Formacién.
¢ Clima organizativo. L
 Motivacion y reconocimiento. Proceso de planificacion.
« Aprendizaje organizativo. Orientacion a corto y
mediano plazo.
Importancia de las tendencias
RECURSQS del entorno.
TECNOLOGICOS Y ¢ Asignacion de los medios necesarios. Flexible para estimular la
MATERIALES creatividad.
¢ Disefio y conformidad de procesos y servicios.
PROCESOS * Gestion de procesos. o Sistemas de evaluacion.
 Mejora continua de los conocimientos, procesos Y | seguimiento, medicion,
servicios. andlisis y revision.
Andlisis como aprendizaje de
O |AFILIADOS proyeccion a futuro.
E PRESTADORES e Atencion a la satisfaccion del afiliado.
O |PROVEEDORES ¢ Cooperacion con Afiliados, Prestadores y
E | 0TROS Proveedores
W | INTERESADOS

(*) Adaptado de: Moreno Luzén, Peris & Gonzalez (2001).

(**) Adaptado de: Amat (2000).
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3.4. La organizacion como sistema.

A partir de la teoria general de los sistemas de L.Bertalanffy, se han formulado los principios
contingentes de la organizacion que incorporan como elemento de la misma la relacion de la
empresa con el entorno. Se debe considerar que por naturaleza, todo sistema es adaptable y se
reajusta constantemente ante nuevos insumos o estimulos ambientales. Los sistemas abiertos
u orgénicos tienen un constante intercambio con el medio ambiente y cada uno de ellos se
encuentra inmerso en un sistema circundante mayor que conforma un supra-sistema el cual

influye sobre él.

3.5. Sistema socio-técnico estructurado.
Trist y asociados en el Instituto Tavistock, desarrollaron la vision de la organizacién como un

sistema socio-técnico estructurado, considerando que:

1°) El subsistema tecnoldgico esta organizado sobre las tareas a ser ejecutadas y varia en
funcién de ellas. Estd modelado por la especializacion del conocimiento y las
habilidades requeridas por el equipamiento, herramientas, técnicas de operacion y
distribucion de las instalaciones.

2°) El subsistema psicosocial es la relacion entre las diferentes personas que intervienen
en la organizacion. Consiste en las interacciones, expectativas y aspiraciones,
sentimientos y valores de los participantes.

3% Los subsistemas tecnoldgico y social se hallan en interaccion reciproca y son
interdependientes.

4% La estructura de la organizacion puede ser considerada como un tercer subsistema
entretejido dentro de los subsistemas técnico y social. Los requerimientos de tareas y
la tecnologia tienen una influencia fundamental sobre la estructura. A su vez la
estructura esta relacionada con la forma en que las tareas de la organizacion se dividen
en unidades operativas y con la coordinaciéon de las mismas. En sentido formal, la
estructura esta fijada en el organigrama, a través de las posiciones y descripciones de
tareas y por las reglas y procedimientos. También tiene que ver con el sistema de
autoridad, las comunicaciones y el flujo de trabajo.

Desde este punto de vista, una organizacion no es simplemente un sistema técnico o social, en
todo caso, es la estructuracion e integracion de las actividades humanas en torno de varias
tecnologias y es el sistema social el que determina la efectividad y eficiencia de la utilizacion

de la misma.
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N.Carola y A.Pujol (IUA), presentan una desagregacion del sistema socio-técnico
estructurado, incorporando dos subsistemas: "fines y objetivos" y "gerencial”.
1°) El subsistema Fines y Objetivos, presente en todas las organizaciones, es el que
determina que cosas especificas debe hacer una organizacion. Se lo puede llamar
Proyecto Organizacional, también Metas, Objetivos, Propositos, etc. El proyecto sirve
para delinear cuél es la mision global de la organizacion. Cuando la mision es
descompuesta en metas alcanzables en un plazo determinado, se los llama objetivos.
Obijetivos bien establecidos y priorizados ayudan a motivar a los miembros de la
organizacion y a reducir el nmero de actividades sin significado.
2°) El subsistema Gerencial, es el encargado de organizar y controlar a los otros
subsistemas en forma tal de facilitar la interaccion entre ellos y promover el aumento
de la efectividad de la organizacion. Este subsistema que integra los otros subsistemas
y representa el control dentro de la organizacion, necesita elementos tales como:
poder, autoridad, toma de decisiones, coordinacion, programacion, planificacion y

direccion.

3.6. Estructura.
Segun Etkin (2000), es la forma en que la organizacién se articula en lo interno para coordinar
sus actividades detras de sus fines, pero también para atender las cambiantes demandas del
contexto y la presién de sus grupos de poder interno.
Gibson, Ivancevich & Donnely (1997) mencionan que la estructura de una organizacion es la
pauta formal que indica de qué manera las personas y los puestos de trabajo se agrupan en la
misma.
Furnham (2001), dice que la estructura no solo afecta la productividad y la eficiencia
econdmica, sino también influye en la moral y la satisfaccion en el trabajo de sus miembros.
La efectividad general de la organizacion se vera afectada por el disefio estructural y el
comportamiento de los empleados.
Segun Mintzberg, la estructura basica de todas las organizaciones consta de cinco elementos:
1°) Apice estratégico de ejecutivos que tratan de asegurarse de que la organizacion
cumpla sus objetivos fundamentales.
2°) Nucleo operativo del grueso de los empleados que realizan el trabajo basico
relacionado directamente con la generacion de productos y servicios.

3% Linea media de gerentes que conectan el centro con el apice.
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4°) Estructura tecnoldgica que disefia, planea y modifica el flujo de trabajo (ingenieros,
contadores, expertos en recursos humanos).
5% Personal de apoyo (staff) que ayuda a la organizacion mas alla del flujo de produccion

(expertos legales, relaciones publicas, investigaciones).

3.7. Personas.

Ronco & Lladé (2000), consideran el rol central que poseen las personas en las
organizaciones, e infieren que las mismas estdn pensadas para que los trabajadores consigan
determinados resultados.

Las organizaciones estan disefiadas para utilizar el conocimiento, energias, valores y
capacidades de las personas para lograr esos resultados. El problema es que en la practica eso
no es asi en todos los casos, y observamos que hay personas insatisfechas y con
potencialidades no desarrolladas o no aportadas a la organizacion.

"La idea de fondo es que si las personas estan méas implicadas y mejoran sus capacidades de
comunicacion, habilidades interpersonales y ejecucion profesional, entonces los resultados de

la organizacion también lo haran."

3.8. Tecnologia.

En un sentido restringido de su significado se refiere a las maquinas, equipos, instrumentos
utilizados en un proceso. En un sentido amplio alude a la acumulacion de conocimientos de
que dispone una sociedad acerca de la manera de hacer las cosas.

La escuela socio-técnica, convalida la idea de que el hombre interactia con lo tecnolégico,
pero ninguno de los elementos determina por si mismo el comportamiento del otro. Para esta
escuela, una organizacion puede considerarse un sistema socio-técnico en el sentido que, si
bien la tecnologia, la estructura formal de roles y los sentimientos de las personas estan
sistémica y sistematicamente conectados, ninguno de estos factores tiene importancia

primordial ni debe constituir necesariamente el primer blanco de analisis.

3.9. Sistemas de informacion.

Segin McLeod Jr. (2000), la informacion es uno de los principales recursos con que cuenta el
gerente. Esta Informacion es de gran utilidad no solo para gerentes sino también para otras
personas que se desempefian en la organizacion y sistemas que son retroalimentados por la

misma.
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Es util que la gerencia sea capaz de ver su unidad como un sistema formado por subsistemas,
y que es parte de un super-sistema mayor. La organizacion es un sistema fisico, pero para su
administracion emplea un sistema conceptual y éste consiste en un procesador que transforma
datos en informacion.

Burch & Grudnitski (1997), mencionan que: "Los componentes esenciales de una
organizacion pueden verse en funcion del area de trabajo, la cultura, la base de sus activos y
los interesados y afectados. Para que una organizacion funcione sin obstaculos, estos
componentes deben estar orientados hacia los mismos objetivos y estar sincronizados entre si.
La informacidn es el ingrediente clave que le permite a una organizacion lograr y mantener

un estado de unidad y armonia."

3.10. Procesos.
Gibson et al. (1997), indican que los procesos son todas las actividades que dotan de vida al
organigrama. Las comunicaciones, la toma de decisiones y el desarrollo organizativo son
ejemplos de procesos de una organizacion.
Ronco et al. (2000), definen a los procesos como el conjunto de procedimientos 0 modelo de
funcionamiento que hacen que la organizacion funcione de una forma especifica. Determinan
desde secuencias de operaciones, flujos de trabajo, mecanismos de coordinacién entre areas o
subsistemas, hasta procedimientos y formas de realizar los procesos de transformacion.
Ogalla Segura (2005), identifica los siguientes procesos dentro de las organizaciones:
1°) Procesos estratégicos: Los realiza el personal directivo de la organizacion,
normalmente, como el colectivo que conforma el comité de direccion de la empresa.
La visién de este colectivo no es departamental, es una vision global de la
organizacion. Como entrada para desarrollar los procesos estratégicos necesitan, al
menos: informacién de los resultados econdémicos, del mercado, de los clientes, de los
procesos de negocio y de las personas que constituyen la organizacion. Las salidas de
estos procesos son: las politicas a seguir, las estrategias, los objetivos generales, etc.
Ello hace que se cumpla la misién definida y que la organizacion camine hacia la
vision propuesta.
2°) Procesos de negocio: es el conjunto de actividades encadenadas capaz de satisfacer las
peticiones de sus clientes, independientemente del departamento al que pertenezca.
3% Procesos de soporte: son aquellas actividades que satisfacen los recursos que necesitan

los procesos de negocio.
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3.11. Estrategia.

Ronco et al. (2000), definen a la estrategia como el conjunto de fines 0 metas de la
organizacion que marcan su razon de ser. Se pueden incluir la mision, visién, objetivos, etc.
Grouard & Meston (1996), dicen que la estrategia es la que fija la actividad de la
organizacion, sus objetivos y los medios adoptados. Orienta todos los esfuerzos y ocupa un
lugar determinante en las relaciones que se establecen entre lo que es exterior, es decir, los
clientes los competidores, las innovaciones tecnoldgicas, los poderes publicos, los
proveedores, etc. y la empresa en si misma.

Planificacién estratégica: Ogalla Segura (2005), se revela como una herramienta util y
necesaria para facilitar el ajuste continuo de la organizacion a nuevas situaciones. La
planificacion estratégica es un instrumento que favorece la cohesion interna y actia como
herramienta integradora de voluntades para avanzar conjuntamente en una misma direccion.
Direccion estratégica: Johnson & Scholes (2001), mencionan que: "Una perspectiva de la
direccion estratégica consiste en considerar que, en efecto, la estrategia puede y debe ser
gestionada, a través de procesos de planificacién racional, con una estructura de pasos
secuenciales que implican el establecimiento de objetivos y el analisis de las tendencias del
entorno y de los recursos disponibles, con una cuidadosa planificacion de la implantacién de
la estrategia. Aqui, pues, el principio subyacente es que las estrategias son el resultado de una
planificacion y un analisis cuidadoso de los objetivos, con lo que los directivos son capaces de

tomar decisiones que definen la direccién futura de su organizacion."

3.12. Comunicacién.

N. Carola y A. Pujol (IUA), explican que todos los procesos humanos en las organizaciones
implican comunicacion y que éstos se dificultan cuando las comunicaciones no son efectivas.
Los procesos comunicativos son parte de la vida cotidiana organizacional, porque es el medio
a través del cual la gente se relaciona. Representa una importante herramienta de trabajo a
través de la cual los individuos comprenden su rol laboral y pueden integrar las diferentes
unidades funcionales que conforman la organizacion.

La comunicacion consiste en una transferencia de informacion y la comprension de la misma
entre dos personas, dos grupos o dos subsistemas de la organizacion. Desde el punto de vista
psicosocial, es la forma de internalizar las ideas, emociones, pensamientos y valores de otras
personas. Constituye una fuente de comprension interpersonal para que puedan compartir sus

emociones y sus saberes.
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Segun Grouard et al. (1996), la comunicacion esta omnipresente a lo largo del proceso de
cambio. La comunicacién interviene desde antes que el proceso se inicie y continta después
que el cambio se ha realizado. La comunicacion es el elemento que facilita y hace posible la
movilizacién, la participacion, la eliminacion de las resistencias, etc.

La comunicacion desempefia multiples papeles a lo largo del proceso de cambio:

1°) Hacer conocer a los empleados de la organizacion el cambio previsto. Difunde el
conocimiento del proyecto, a partir de la vision que ha sido elaborada.

2°) Ayudar a conseguir la adhesion al cambio, siendo las acciones de la comunicacion uno
de los medios clave para sensibilizar a los empleados, para movilizarlos en torno a los
nuevos objetivos y para eliminar las posibles resistencias.

3% Durante todo el proceso, ayuda a garantizar la participacion activa, a mantener el
entusiasmo Yy a fortalecer la credibilidad del cambio.

4% Contribuye a que los individuos superen las dificultades que puedan ir encontrando,
evidencia y valoriza los resultados alcanzados y describe el estado del progreso
realizado.

La comunicacion tiene como objetivo fijar y asegurar una perfecta calidad de la circulacion

de la informacidn y de los intercambios entre los individuos.

3.13. La calidad como satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes.

Segln Moreno Luzdn, Peris & Gonzéalez (2001), la evolucion de la gestion de la calidad desde
la perspectiva centrada en la produccion hasta las que integran la dimensién del mercado, ha
tenido como consecuencia asignar cada vez mayor importancia a la satisfaccién de las
necesidades y expectativas de los clientes como eje central y principio basico de la calidad.
"En este sentido un producto o servicio sera de calidad cuando satisfaga o exceda las
necesidades y expectativas del cliente™. (op.cit.:9)

Medir la satisfaccion de las necesidades y expectativas hace necesario un conjunto de factores
subjetivos ya que los clientes no conocen las especificaciones que permiten juzgar la calidad
de un modo objetivo; pero tienen claro cuales son sus necesidades y deseos relacionados con
el servicio y estos son susceptibles de medicién, aun cuando esta pueda ser una cuestion
dificil de realizar.

"La empresa excelente es aquella que satisface las necesidades y expectativas de todos los
grupos de influencia relacionados con ella, y ademas con criterios de eficacia y eficiencia.

Puede entenderse asi el concepto excelencia no como un estado a alcanzar, sino como una
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filosofia de trabajo que da lugar a un proceso dindmico de mejora en el que el objetivo es
alcanzar la eficiencia y la eficacia (o la mayor aproximacion a las mismas), cumpliendo al
mismo tiempo, con las exigencias de los diversos grupos de personas que se relacionan con la

organizacion, ya que son quienes justifican y posibilitan su existencia."(op.cit.:13)

3.14. Principios de la gestion de la calidad.
Segun la norma ISO 9000 se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que
pueden ser utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la organizacién hacia una
mejora en el desempefio y se considera que es posible utilizarlos como un marco de trabajo
para guiar a las organizaciones hacia la mejora en la gestion de la misma.
1°) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras del cliente, satisfacer los
requisitos del cliente y esforzarse en exceder las expectativas del cliente.
2°) Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Deberian crear y mantener un ambiente interno en el cual las personas
pueden llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.
3% Participacion de las personas: Las personas, a todos los niveles, son la esencia de
una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades se utilicen en
beneficio de la organizacion.
4% Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza més eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.
5°) Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de la
organizacion en el logro de sus objetivos.
6°) Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacién
deberia ser un objetivo permanente de ésta.
7°) Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones eficaces se
basan en el andlisis de los datos y de la informacion.
8°) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la

capacidad de ambos para crear valor.
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3.15. Control de Gestion.

En este trabajo, se pretende que el Control de Gestion contribuya a lo determinado en el
Proposito del Manual de Procedimientos de Control de Gestion F.A.A. MAPG.10, donde se
establece que: "La Fuerza Aérea Argentina, como parte integrante de la Administracion
Publica Nacional, y participe de un proceso de modernizacion y reforma administrativa, ha
orientado su accionar a optimizar su funcionamiento e introducir en su gestion, el
cumplimiento de resultados mensurables y cuantificables. Esta aspiracion que se desea
alcanzar, representa un cambio de cultura, destinado a afrontar los logros del futuro, como una
institucion eficaz y eficiente en el cumplimiento de su mision y en beneficio de la sociedad a
la cual se debe."(op.cit.:4)

Siguiendo (ibid.), Gestion: es la coordinacion de los recursos disponibles que se lleva a cabo
para alcanzar objetivos y metas precisas. Control: es el ejercicio de una influencia Directiva
(para obtener determinadas acciones o se alcancen objetivos especificos predefinidos) o
Restrictiva (para evitar resultados no deseados), en las actividades de un organismo o sistema.
En definitiva, el Control de Gestion es "La influencia directiva que se realiza para coordinar la
accion de los recursos disponibles, con el fin de alcanzar objetivos y metas prefijadas y evitar
que en el accionar se produzcan efectos no deseados.” Este Control de Gestion es preventivo y
de continuo accionar, mide eficacia y eficiencia operativa y esta indisolublemente unido a los

sistemas operativos, administrativos y contables de la organizacion.

3.16. Control de Gestidn, desde la perspectiva cultural del control.

Para Amat (2000), el concepto de cultura se refiere a todos los aspectos relacionados con el
comportamiento social de los grupos, incluyendo las cuestiones formales y sus conocimientos
tecnoldgicos. También menciona que a partir de la antropologia se ha aceptado que las
organizaciones tienen una serie de rituales, mitos, historias, ceremonias y otras practicas
informales de caracter colectivo que influyen en la préctica organizativa y que pueden
promover u obstaculizar el logro de los objetivos organizativos y el funcionamiento del
sistema de control. Para este autor, la cultura organizativa puede ser modificada por las
acciones que promueve la direccidn: intervenciones de los lideres, modificaciones en los
sistemas y en la organizacion formal, la politica de personal (seleccidn, formacion, incentivos,
despidos), introduccion de nuevos simbolos (edificio, ropa, mobiliario, logo, eslogans) y
rituales (reuniones, premios, celebraciones).

En las organizaciones las personas intervienen en una serie de procesos en los que utilizan y

transforman diferentes recursos en productos o servicios. El resultado de estas
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transformaciones depende en gran parte de la actuacion de las personas responsables de su
realizacion y por consiguiente el control se orientard a que este desempefio individual sea el
mas adecuado para obtener un resultado que coincida con los objetivos de la organizacion.

El proceso de control, ya sea mediante mecanismos formales o no formales, esta ligado a la

existencia de:

1°) Un conjunto de indicadores de control que permitan evaluar el desempefio con
respecto a las variables clave de la organizacion.

2°) Un modelo predictivo que posibilite estimar a priori el resultado de la actividad que se
espera que realice cada responsable y/o unidad.

3% Objetivos ligados a los diferentes indicadores y a la estrategia de la organizacion.

49 Informacion sobre el resultado de la actuacion de los departamentos.

3.17. Vinculacion del sistema de control con la estructura y estrategia organizativa.
Segun (op.cit.), para lograr los objetivos propuestos, se debe contar con una estructura
organizativa que facilite la realizacion de las diferentes actividades que constituyen sus
procesos internos. La definicion y clarificacion de la estructura organizativa es basica para
poder disefar el sistema de control y tiene profundas implicaciones en éste. En particular, el
grado de formalizacion y de centralizacion, como asi también el tipo de estructura
organizativa condicionan las caracteristicas del sistema de control.

Por otro lado, el sistema de control debe estar estrechamente relacionado con el proceso
estratégico, tanto con la formulacion de alternativas estratégicas como con el posterior control
de la implantacién de éstas, para facilitar la congruencia de la actuacion de la direccién y de
los diferentes centros con los objetivos globales.

La adaptacion de los sistemas de gestion a las necesidades de informacion estratégica de la
direccién que se requieren para la formulacion de la estrategia y control posterior, puede
facilitar la toma de decisiones al permitir cuantificar y seleccionar diferentes alternativas.

Los sistemas de control deben proporcionar informacion para evaluar la validez a priori de
una estrategia, asi como la adecuacion de su implantacion. Esto implica que es un importante
instrumento de aprendizaje, al hacer explicita, tanto la estrategia y los objetivos como las
razones que han incidido en su eficacia. En especial, los sistemas de control deben brindar
aquella informacion que permita tanto diagnosticar problemas estrategicos potenciales como

facilitar el analisis de decisiones alternativas.
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4. METODOLOGIA.

4.1. Pre-diagndstico.
Siguiendo a H.Sampieri, F.Collado & B.Lucio (2000) se realiz6 un estudio exploratorio.
Instrumentos utilizados para el Pre-diagndstico.
1°) Entrevista con el Jefe de la Delegacién Cérdoba, en la que se incluyd un cuestionario
con (10) diez preguntas. (Anexo 1)
2°) Un cuestionario con (18) dieciocho preguntas para ser respondido por el Jefe de la
Delegacion. (Anexo I11)
3°) Entrevistas con los Jefes de Division en las que se incluyd un cuestionario con (12)
doce preguntas (Anexo 1V): Jefe Divisién Auditoria de Farmacias, Jefe Division
Ayudas Especiales, Jefe Divisién Accion Social, Jefe Division Logistica, Jefe Division
Asistencia Sanitaria, Jefe Division Administracion y Finanzas y Jefe Division Central.
4°) Observaciones en el ambiente de trabajo durante una semana (lunes a viernes) en
horas pico de actividad (10:00 hs a 12:00hs.), consultas a trabajadores y documentos

del organismo.

4.2. Diagnostico.
Se realiz6 un estudio descriptivo con diagnostico de: "Clima Organizacional™ y "Condiciones
y Medio Ambiente de Trabajo", para lo cual se definieron los siguientes cursos de accion e

instrumentos para su aplicacion:

1°) Se tuvo en cuenta la informacion recabada en el estudio exploratorio (pre-diagndstico).

2°) Se confecciond una matriz de determinacion de Dimensiones, Variables e Indicadores,
como base de analisis para la elaboracion de un cuestionario diagndstico de Clima
Organizacional.

3°) Se realizd un cuestionario con (40) cuarenta preguntas "anonimo™ para el diagnostico
de Clima Organizacional, con una escala de tipo Likert para las respuestas.

49 Cuestionario para relevar informacion del ambiente y condiciones de trabajo.

5°) Fichas para relevar informacion de los empleados.

6°) Fichas para relevar informacion de los puestos de trabajo.

7°) Fichas para relevar nudos criticos de los puestos de trabajo.

8% FODA del organismo y de Recursos Humanos.

9°) Consulta a empleados y documentos de la Delegacion.
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4.2.1. Clima Organizacional.

El ambiente organizacional es la cualidad o propiedad de las relaciones internas, las cuales
son percibidas y experimentadas por sus miembros e influyen en sus comportamientos. Las
relaciones psicosociales en las que se desenvuelven las personas que integran la Organizacién
crean este clima, manifestado por las relaciones culturales, interpretaciones de la realidad y
métodos de accion que caracterizan a un momento de la Organizacion.

Gestoso & Bozal (2000) “El clima es una suma de percepciones, es descriptivo y no
evaluativo. Su nivel de descripcion se refiere a la Organizacion y las percepciones pueden
influir en la conducta”.

El conocimiento del ambiente Organizacional, es fundamental para la determinacion de
acciones vinculadas a los procesos de mejora. Conocer la brecha existente entre lo que la
conduccion observa en el ambiente y la percepcién o idea que tienen los empleados del
entorno de trabajo, amplia la vision de los Directivos, documenta la realidad, evidencia la
problematica subyacente, y orienta en las posibles causas de la no eficacia y eficiencia en los
procesos, derivados de las relaciones laborales, la organizacion del trabajo, el estilo de
conduccion y la satisfaccion de los empleados.

Furnham (2001) “El clima interno de una organizacion incluye la naturaleza de las redes de
comunicacion de las organizaciones, los sistemas de recompensas, el estilo de liderazgo, las
técnicas para la fijacion de objetivos y otros factores. Al preguntarnos a cerca del clima de
una organizacién, en verdad queremos saber lo efectiva que es al movilizar sus recursos
humanos. El clima es el punto focal de un complejo conjunto de fuerzas en la organizacién
que inciden sobre quienes trabajan en ella. Conocer las variables del clima permite a los
administradores aprovechar esas fuerzas para el logro de las metas organizacionales”.

En este trabajo, el levantamiento de datos sobre clima organizacional, se baso en el analisis
efectuado sobre las dimensiones, variables e indicadores que se detalla en (Anexo V) yenun

instrumento disefiado considerando el modelo de Marvin Weisbord.

Variables para el diagnoéstico de Clima Organizacional.

» OBJETIVOS ORGANIZACIONALES
ORGANIZACION DEL TRABAJO

LIDERAZGO

AUTONOMIA DEL TRABAJADOR
RECOMPENSAS OTORGADAS AL TRABAJADOR

YV V VYV V

28



NSTITUTO
NIVERSITARIO
ERONAUTICO

» MECANISMOS DE AYUDA O ASISTENCIA AL TRABAJADOR
» RELACIONES EN EL AMBIENTE DE TRABAJO
» ACTITUD PARA EL CAMBIO

Instrumento utilizado para el diagndstico de Clima Organizacional.

El instrumento para medir el Clima Organizacional, consisti0 en un cuestionario “anénimo”
de 40 afirmaciones con una escala de tipo Likert para las respuestas y fue disefiado de acuerdo

a las caracteristicas de la Obra Social. (Anexo VI).

1°) Tipo de estudio: Descriptivo.
2°) Universo: Empleados civiles de planta permanente y contratados "universitarios,
administrativos y de servicio™ del Organismo que comprende (48) cuarenta y ocho
trabajadores distribuidos de la siguiente manera:
a) (37) Treinta y siete empleados civiles en la Delegacion Cordoba
b) (6) Seis empleados civiles en el Anexo DI.B.P.F.A. Hosp. Aeronautico Cha.
c) (1) Unempleado civil en Sub-Delegacién La Rioja.
d) (2) Dos empleados civiles en Sub-Delegacion Catamarca.
e) (2) Dos empleados civiles en Sub-Delegacion Chamical.
3°) Muestra: El cuestionario fue respondido por la Totalidad de los empleados civiles
"personal estable" que se desempefia en la Delegacion Coérdoba y Anexo DI.B.P.F.A.
Hospital Aeronautico Cérdoba, (43) cuarenta y tres trabajadores.
4°) Criterio de Inclusion: En la consulta se incluyeron a todos los empleados civiles
"personal estable” de la Delegacion Cordoba y del Anexo DI.B.P.F.A. Hospital
Aerondutico Cordoba, ya que si bien pertenecen a lugares de asentamiento distintos,
estdn en la misma ciudad y mantienen un estrecho vinculo de actividades diarias,
comunicacion telefénica permanente e interaccién constante en la gestidn
administrativa. Los empleados del Anexo dependen Organicamente de las Divisiones
que componen la Delegacion Cordoba. EI personal del Anexo H.A.Cha. es
reemplazado por el de la Delegacion en periodos de vacaciones y/o ausencias que
requieran la cobertura de los puestos para mantener el normal funcionamiento del
servicio, ésta es una evidencia clara de la interaccion laboral que mantienen los
empleados de estos sectores.
5°) Criterio de Exclusion: En la consulta se excluyeron a los empleados de las Sub-
Delegaciones, por no mantener una interaccion significativa con el personal de la
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Delegacion Cdérdoba que suponga una incidencia apreciable en el objeto de la
medicién. Aspectos destacados: Autonomia de gestibn como Sub-Delegaciones,
escasa cantidad de empleados, bajo nivel de comunicaciones telefonicas, tramitacion y

gestion de documentacion por correo, lugares de asentamientos otras provincias.

Los resultados se presentan a traves de graficos en los que cada una de las ocho variables y
sus indicadores quedan comprendidas entre los valores numéricos asignados por las
apreciaciones de los empleados en un rango de: 1= Minimo a 5= Méaximo de una escala de
tipo Likert, como se puede apreciar en la columna "Valoracion™ del (Cuadro 1).

Los graficos se complementan con un codigo de tres colores, conforme al agrupamiento de
respuestas por rangos, en clusters de tendencias alrededor del valor 3, considerando la
desviacion estandar de los datos (Anexo VII) como se detalla en la columna "Agrupamiento
de respuestas para codigo de color" del (Cuadro 1).

p AGRUPAMIENTO DE RESPUESTAS
VALORACION PARA CODIGO DE COLOR
1 =Muy en desacuerdo 1 a 2,3 = (Rojo) Muy Desfavorable — Desfavorable
2 = En desacuerdo .
3 = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 24 a 3,6 = (Amarillo) Regular
4 = De acuerdo 37 a 5 = (Verde) Favorable — Muy Favorable
5 = Muy de acuerdo

Cuadro 1 valores numéricos asignados para las respuestas de los empleados en la encuesta de Clima
Organizacional y agrupamiento en rangos de acuerdo a la desviacion estandar de los datos obtenidos (detalle
Anexo VII).

4.2.2. Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo.

Neffa (1988) “Las condiciones y medio ambiente de trabajo (CYMAT) estan constituidas por
los factores socio-técnicos y organizacionales del proceso de produccion implantado en el
establecimiento (o condiciones de trabajo) y por los factores de riesgo del medio ambiente de
trabajo.”

Los instrumentos utilizados permitieron reunir informacion sobre los Empleados (Anexo
V1), Descripcion de Puestos (Anexo 1X), Nudos Criticos de puestos (Anexo X) y Ambiente
y Condiciones de Trabajo (Anexo XI).

Los relevamientos y cuestionarios se aplicaron al Personal Civil de planta permanente y
contratado (trabajadores estables, universitarios, administrativos y de servicio) de la
Delegacion Cordoba y Anexo DI.B.P.F.A. Hospital Aeronautico Cérdoba que comprende (43)

cuarenta y tres empleados, con el fin de obtener:
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1°) Informacidn general y capacitacion de los trabajadores.
2°) Requerimientos de capacitacion.
3°) Acceso a la informacion.

4°) Seguridad y Condiciones de trabajo.

En cuanto a la capacitacion requerida por los trabajadores se agrup6 en tres dimensiones
afines a los temas de interés y de acuerdo a las preferencias de los mismos, teniendo en cuenta
la cantidad de empleados y porcentajes que representan del total de la Delegacion Cordoba.

Con respecto a las condiciones de trabajo, los resultados se presentan en una Tabla en la que
cada item queda comprendido entre los valores numéricos asignados por las apreciaciones de
los empleados en un rango de: 1= Minimo a 5= Maximo de una escala de tipo Likert, como
se puede apreciar en la columna "Valoracion" del (Cuadro 2), y se complementan con un
cbdigo de tres colores, como se detalla en la columna "Agrupamiento de respuestas para

codigo de color” del (Cuadro 2).

AGRUPAMIENTO DE RESPUESTAS

VALORACION PARA CODIGO DE COLOR

1 = Muy Deficiente

2 = Deficiente _ . - -

3 = Regular 1 a 2,3 = (Rojo) Muy Deficiente — Deficiente
4 = Buena 24 a 3,6 = (Amarillo) Regular

5= Muy Buena 3,7 a 5 = (Verde)Bueno - Muy Bueno

N/A = No Aplicable

Cuadro 2 Vvalores numéricos asignados para las respuestas de los empleados en la
encuesta de Condiciones de Trabajo, utilizada en el instrumento del Anexo XI.

4.2.3. Analisis FODA.
Se utilizé la técnica de andlisis FODA de la Delegacion y de Recursos Humanos del
Organismo, para su posterior determinacion de una guia de accién RA.SE. (Reforzar

Aprovechar - Superar Evitar).

4.2.4. Guia de accion RA.SE.

Sobre la base del analisis FODA para la organizacion y recursos humanos, se proceso la
informacién con el fin de obtener una Guia de Acciones de acuerdo al siguiente esquema:
(RA.SE) Reforzar (fortalezas) Aprovechar (oportunidades) - Superar (debilidades) Evitar

(amenazas), vinculados a las Estrategias, Procesos, Recursos y Estructura de la organizacion.
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4.2.5. Orientacion hacia los principios de la gestion de la calidad.

Teniendo en cuenta el Anexo B de 1SO 9004:2009, se confeccioné la (Tabla 6) para conocer
la orientacion que posee la Delegacion con respecto a las acciones que, segun la norma,
generalmente toman los directivos al aplicar los ocho principios para mejorar el desempefio de

sus organizaciones.

5. ANALISIS Y PRESENTACION DE INFORMACION DIAGNOSTICA.

5.1. Andlisis y presentacion de la informacion de Clima Organizacional.
5.1.1. Analisis Descriptivo de las Variables.

Este andlisis descriptivo se complementa con la Informacion estadistica del (Anexo VII).

AUTONOMIA: La categoria que mas se repitio fue la de "Acuerdo" (Grafico 8). La ubicacion
del valor central de las respuestas se mantiene ratificando la eleccion de "Acuerdo”. En
promedio las respuestas estarian indicando una tendencia "Desfavorable”, con opiniones
medianamente concentradas alrededor del valor medio. En forma individual los indicadores
presentan un comportamiento similar al de la variable con discrepancias poco significativas
(Anexo VII). Los aspectos relacionados con la Autonomia en el trabajo alcanzan en promedio
un "61% de Acuerdo" (Gréfico 2), con respuestas que en general poseen una significativa
polaridad indicando opiniones contrapuestas.

ORGANIZACION DEL TRABAJO: La categoria que mas se repitieron fueron "Indiferente"
y "Acuerdo" (Grafico 5). La ubicacién del valor central de las respuestas presenta una
tendencia "Desfavorable”. En promedio las respuestas estarian indicando una tendencia
"Desfavorable™, con opiniones medianamente concentradas alrededor del valor medio. En
forma individual los indicadores presentan un comportamiento que enfatiza la tendencia
"Desfavorable™ de la variable, destacAndose que de los cinco indicadores, los valores
extremos fueron: "flexibilidad en la organizacion del trabajo” y "planificacion de las
actividades" que arrojaron un 60% y 47% de acuerdo respectivamente, y que el indicador:
"mecanismos de coordinacion y control” tuvo un 52% de acuerdo con menor polaridad
(Anexo VII). Los aspectos relacionados con la Organizacion del trabajo, alcanzan en
promedio un "51% de Acuerdo" (Gréafico 2), con respuestas que en general tienen una
significativa polaridad indicando opiniones contrapuestas.

OBJETIVOS: La categoria que mas se repitié fue la de "Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”
(Grafico 4). La ubicacion del valor central de las respuestas, se mantiene ratificando la
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eleccion de "Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”. En promedio las respuestas estarian indicando
una tendencia "Levemente Desfavorable”, con opiniones medianamente concentradas
alrededor del valor medio. En forma individual los indicadores presentan un comportamiento
similar al de la variable con discrepancias poco significativas. Se destaca que los indicadores:
"informes de acciones y estrategias" y "participacion en las acciones para la mejora",
arrojaron valores del 36% y 44% de acuerdo respectivamente y que en el primer caso existe
una menor discrepancia en las apreciaciones (Anexo VII). Los aspectos relacionados con los
Objetivos organizacionales: alcanzan en promedio un "49% de Acuerdo™ (Gréafico 2), con
respuestas que en general poseen una significativa polaridad indicando opiniones
contrapuestas.

LIDERAZGO: La categoria que mas se repitio fue la de "Acuerdo” (Grafico 6). La ubicacién
del valor central de las respuestas, presenta una tendencia "Desfavorable”. En promedio las
respuestas estarian indicando una tendencia "Desfavorable”, con opiniones medianamente
concentradas alrededor del valor medio. En forma individual los indicadores presentan un
comportamiento similar al de la variable. Se destaca que los indicadores: "apoyo a las
iniciativas”, "estimulacién de la creatividad" y "respuestas a las inquietudes”, arrojaron
valores del 45%, 46% y 45% de acuerdo respectivamente y que en el primer caso existe
menor polaridad (Anexo VII). Los aspectos relacionados con el Liderazgo, alcanzan en
promedio un "52% de Acuerdo" (Gréafico 2), con respuestas que en general tienen una
significativa polaridad indicando opiniones contrapuestas.

CAMBIO: La categoria que mas se repitié fue la de "Acuerdo” (Grafico 7). La ubicacién del
valor central de las respuestas, se mantiene ratificando la eleccion de "Acuerdo”. En promedio
las respuestas estarian indicando una tendencia "Desfavorable™, con opiniones medianamente
concentradas alrededor del valor medio. En forma individual los indicadores presentan un
comportamiento similar al de la variable. Se destaca que los indicadores: "facilitacion de los
procesos de mejora” e “"informes relacionados con el cambio™ tienen un 47% y 48% de
acuerdo respectivamente y que en el primer caso existe menor discrepancia en las
apreciaciones; en contraposicién el indicador: "participar en el cambio™ cuenta con un 81% de
acuerdo (Anexo VII). Los aspectos relacionados con el Cambio, alcanzan en promedio un
"59% de Acuerdo” (Grafico 2), con respuestas que en general poseen una significativa
polaridad indicando opiniones contrapuestas.

RECOMPENSAS: La categoria que mas se repitié fue la de "Muy en desacuerdo” (Gréafico

9). La ubicacion del valor central de las respuestas, presenta una tendencia "Favorable”. En
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promedio las respuestas estarian indicando una tendencia "Favorable", con opiniones
medianamente concentradas alrededor del valor medio. En forma individual los indicadores
tienen un comportamiento similar al de la variable, excepto "actividades para el desarrollo™
que obtuvo un 49% de acuerdo. Se destaca que los indicadores: "salarios”, "oportunidades de
promocion”, "beneficios equitativos" y "menciones especiales” tienen un 24%, 26%, 28% y
24% de acuerdo respectivamente y que los indicadores "oportunidades de promocion” y
"beneficios equitativos™ presentan menor discrepancia en las apreciaciones (Anexo VII). Los
aspectos relacionados con las Recompensas, alcanzan en promedio un "30% de Acuerdo”
(Gréfico 2), con respuestas que en general poseen una significativa polaridad indicando
opiniones contrapuestas.

AYUDA: La categoria que mas se repitio fue la de "Acuerdo” (Grafico 10). La ubicacion del
valor central de las respuestas, se presenta con una tendencia "Desfavorable”. En promedio las
respuestas estarian indicando una tendencia "Desfavorable”, con opiniones medianamente
concentradas alrededor del valor medio. En forma individual los indicadores: "informacion",
"procesos de gestion”, "colaboracion en los puestos”, "control de gestion" y “leyes,
reglamentos, etc." poseen un 44%, 56%, 56%, 52% y 36% de acuerdo respectivamente,
destacandose que el indicador: "leyes, reglamentos, etc.) presenta menor polaridad (Anexo
VII). Los aspectos relacionados con la Ayuda, alcanzan en promedio un "49% de Acuerdo”
(Grafico 2), con respuestas que en general presentan una significativa polaridad indicando
opiniones contrapuestas.

RELACIONES: La categoria que mas se repitié fue la de "Acuerdo" (Grafico 11). La
ubicacién del valor central de las respuestas, se mantiene ratificando la eleccién de
"Acuerdo”. En promedio las respuestas estarian indicando una tendencia "Desfavorable™, con
opiniones medianamente concentradas alrededor del valor medio. En forma individual los
indicadores correspondientes a intra-grupos: "relaciones con superiores”, "apoyo en el grupo™
y "relaciones en el grupo”, presentan altos porcentajes de acuerdo 83%, 76% y 76%
respectivamente y que la categoria "apoyo en el grupo™ cuenta con menor polaridad. En
cuanto a los indicadores para inter-grupos: "vinculos entre grupos" y "clima de trabajo ente
grupos™ se obtuvieron porcentajes mucho menores 53% y 52% respectivamente y con mayor
dispersion (Anexo VII). Los aspectos referidos a la Relaciones, alcanzan en promedio un
"68% de Acuerdo” (Grafico 2), con respuestas que en general tienen una significativa

polaridad indicando opiniones contrapuestas.
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5.1.2. Informacion grafica.

RESULTADOS AGRUPADOS POR VARIABLES
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Gréfico 1 valores promedio de las Variables de acuerdo a las
percepciones de los empleados, datos obtenidos de la encuesta de
Clima Organizacional.

Gréfico 2 Porcentajes promedio de las Variables de acuerdo a
las percepciones de los empleados, datos obtenidos de la encuesta
de Clima Organizacional.

RELACIONES

AYUDA

CLIMAACTUAL PERCIBIDO SOBRE EL PLANO IDEAL

OBJETIVOS

5 ORG. TRABAJO

RECOMPENSAS

AUTONOMIA

LIDERAZGO

\\
CAMBIO

Grafico 3 Relacion entre la apreciacion de los empleados y el
méximo nivel de acuerdo posible de las Variables, datos obtenidos
de la encuesta de Clima Organizacional.

OBJETIVOS ORGANIZACIONALES ORGANIZACION DELTRABAJO
Respuestas expresadas en Porcentajes Respuestas expresadas en Porcentajes
32,6% 31,2% 31,2%
22,8% 24,2% 21,9%

11, 5% 3% 8, 8% 7, 0%

Muy en En Indiferente De Acuerde  Muyde Muy en En Indifererte De Acuerds  Muyde
Desacuerds Desacuerdo Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo Acuerdo

Grafico 4  Porcentajes de la Variable "Objetivos Grafico 5 Porcentajes de la Variable "Organizacion del

Organizacionales”, datos obtenidos de la encuesta de Clima

Organizacional.
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LIDERAZGO
Respuestas expresadas en Porcentajes

33,5%
27,9%
12 6% 17, 7%
! 8,4%
Wuy en En Indiferents De Acuerdo  Muyde
Desacuerds Desacuerds Acuerds

ACTITUD PARA EL CAMBIO
Respuestas expresadas en Porcentajes

40,0%
23,7%
5% 14, 0%
8,8%
uy en En Indiferente De Acuerdo Muy de
Desacuerde Desacuerdo Acuerdo

Grafico 6 Porcentajes de la Variable "Liderazgo", datos
obtenidos de la encuesta de Clima Organizacional.

Grafico 7 Porcentajes de la Variable "Actitud para el Cambio",
datos obtenidos de la encuesta de Clima Organizacional.

AUTONOMIA
Respuestas expresadas en Porcentajes
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RECOMPENSAS
Respuestas expresadas en Porcentajes
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Acuerdo

Muy en En
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Grafico 8 Porcentajes de la Variable "Autonomia”, datos
obtenidos de la encuesta de Clima Organizacional.

Gréfico 9 Porcentajes de la Variable "Recompensas”, datos
obtenidos de la encuesta de Clima Organizacional.
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Grafico 10 Porcentajes de la Variable "Mecanismos de
Ayuda", datos obtenidos de la encuesta de Clima Organizacional.
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Grafico 11 Porcentajes de la Variable "Relaciones”, datos
obtenidos de la encuesta de Clima Organizacional.
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5.1.3. Objetivos Organizacionales.

Los resultados de esta variable muestran la percepcién o idea que se tiene de la manera en que
se difunde e informa sobre los objetivos, acciones y estrategias de la Delegacion; el nivel de
conocimiento que los empleados tienen de la Mision (Propdsito), prioridades y necesidades
del Organismo, como asi también la participacion de los mismos en la determinacion de
acciones para la mejora.

Esta variable (positiva) indica un valor REGULAR de 2,96 puntos (AMARILLO) (Grafico 1),
con un 33,0% de Acuerdo y 34,4% de Desacuerdo (Grafico 4), cuya composicion es la que se
detalla en (Grafico 12).

Objetives Organizacionales

3,5

Prom. Respuestas
o
=}

Grafico 12 wvalores promedio de los Indicadores que constituyen la
Variable "Objetivos Organizacionales" correspondiente al Gréafico 4, datos
obtenidos de la encuesta de Clima Organizacional.

DESAGREGACION Y RELACION DE RESULTADOS DE LA VARIABLE

1°) Analizados los datos sobre la difusion de los objetivos de la Delegacion, se obtuvo que
el 33% de los empleados estd de acuerdo con respecto a que se dan a conocer
claramente, el 30% no esta de acuerdo, y el 37% restante no esta seguro.

2°) En cuanto a que si los empleados estan informados sobre las acciones y estrategias del
Organismo, el 16% de los trabajadores dijo tener conocimiento, el 54% considera que
no esta informado, y el 30% no esta seguro.

3% El 37% de los empleados dijo conocer la Mision (Proposito) de la Organizacion, el

23% no la sabe, y el 40% no esta seguro.
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4% Con respecto al conocimiento de las necesidades y prioridades de la Delegacion, el
56% dijo saberlas, el 21% no las conoce y el 23% restante no esta seguro.

5% Existe mucha incertidumbre y desacuerdo con respecto a la participacion de los
empleados en la determinacion de acciones para la mejora. El 23% dijo que participa,
el 44% dijo que no, y el 33% no esté seguro de esto.

6°) Se plantean dudas con respecto al conocimiento que puedan tener los empleados sobre
las necesidades y prioridades de la Delegacion, el méas alto porcentaje obtenido en esta
variable 56%. Si se relaciona este resultado con el resto de los indicadores de la misma
variable, hace suponer que posiblemente no estén bien informados o tengan datos que

se deban verificar.

5.1.4. Organizacion del Trabajo.

Esta variable permite conocer lo que se percibe con respecto a que si la organizacion actual
del trabajo es flexible y adecuada para alcanzar los objetivos, si las funciones de los puestos
estan claramente definidas, si se favorecen los mecanismos de coordinacion y control y si se
planifican las tareas.

Esta variable (positiva) indica un valor REGULAR de 3,06 puntos (AMARILLO) (Grafico 1),
con un 38,2% de Acuerdo y 30,7% de Desacuerdo (Grafico 5), cuya composicion es la que se
detalla en (Gréfico 13).
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Grafico 13 valores promedio de los Indicadores que constituyen la
Variable "Organizacion del Trabajo" correspondiente al Grafico 5, datos
obtenidos de la encuesta de Clima Organizacional.

38



NSTITUTO
NIVERSITARIO
ERONAUTICO

DESAGREGACION Y RELACION DE RESULTADOS DE LA VARIABLE

1°) El 60% de los empleados esta de acuerdo que en la Delegacion, la organizacion del
trabajo es flexible, el 26% cree que no, y el 14% no esta seguro.

2°) En cuanto a la determinacion de funciones para los puestos de trabajo, el 33% de los
empleados dijo que estan definidas, el 33% cree que no, y el 34% no esta seguro.

3% Con respecto a los mecanismos de coordinacién y control en los puestos, el 28% dijo
que se favorecen, el 26% cree que no, y el 46% no esta seguro.

4°) La flexibilidad en la organizacion del trabajo, tiene como factor importante a la escasa
o parcial definicion de procedimientos en los puestos.

5°) Existen dudas entre el personal, con respecto a que la actual organizacion del trabajo
sea la adecuada para alcanzar los objetivos planteados. Es probable que en esta
condicion incidan negativamente los altos porcentajes de inseguridad y desacuerdo
con respecto a la claridad en la difusion de los objetivos organizacionales, como asi
también al desconocimiento de las acciones y estrategias de la Delegacion por parte de
los empleados. El 28% dijo que la actual organizacién es la adecuada, el 30% dijo que
no, y el 42% dudé sobre esto.

6°) El 42% de los empleados esta de acuerdo que en los puestos de trabajo se planifica
para el corto y mediano plazo, el 40% cree que no, y el 18% no esta seguro.

5.1.5. Liderazgo.

Los resultados de esta variable permiten saber que piensa el personal acerca del apoyo y
estimulacion que tienen de los superiores con respecto a sus iniciativas y creatividad para
resolver problemas, si la comunicacion informal es favorecida para el cumplimiento de las
actividades, si los superiores respaldan a los trabajadores y dan respuestas a sus inquietudes.
Esta variable (positiva) indica un valor REGULAR de 3,07 puntos (AMARILLO) (Grafico 1),
con un 41,9% de Acuerdo y 30,3% de Desacuerdo (Grafico 6), cuya composicion es la que se
detalla en (Grafico 14).
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Grafico 14 Vvalores promedio de los Indicadores que constituyen la
Variable "Liderazgo" correspondiente al Grafico 6, datos obtenidos de la
encuesta de Clima Organizacional.

DESAGREGACION Y RELACION DE RESULTADOS DE LA VARIABLE

1°) Se observa que el 30% de los empleados considera que los superiores dan apoyo a las
iniciativas del personal, el 35% cree que no, y el 35% restante tiene dudas.

2°) Con respecto a la estimulacion de la creatividad del personal, el 30% de los empleados
considera gue si existe, el 40% cree que no, Yy el 30% no esta seguro.

3% En cuanto a la retroalimentacion que ofrecen los superiores con respecto a las
inquietudes del personal, el 30% dijo que se dan respuestas, el 37% cree que no, y el
33% restante no esta seguro.

4°) El 58% de los empleados esta de acuerdo en que los jefes favorecen la comunicacién
informal para el cumplimiento de las actividades, el 23% cree que no, y el 19% no esta
seguro.

5°) El favorecimiento de la comunicacion informal y la flexibilidad en la organizacion del
trabajo, estan relacionados por la escasa definicion de procedimientos en los puestos.

6°) El 61% de los empleados se siente respaldado por los superiores en su desempefio, el
16% considera que no, y el 23% restante no esta seguro.

7°) El alto porcentaje de empleados que consideran estar respaldados por sus superiores,

favorece la confianza y seguridad de los trabajadores en los procesos de cambio.

5.1.6. Actitud para el cambio.

Con esta variable se puede determinar lo que internamente se cree con respecto a la

facilitacion, informacion y compromiso con los procesos de cambio en la Delegacion, el
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interés que tiene el personal en participar del cambio, y si los empleados se adaptan
rdpidamente a las modificaciones.

Esta variable (positiva) indica un valor REGULAR de 3,37 puntos (AMARILLO) (Grafico 1),

con un 54,0% de Acuerdo y 22,3% de Desacuerdo (Grafico 7), cuya composicion es la que se
detalla en (Gréfico 15).

Actitud para el Cambio

Prom. Respuestas
O

Grafico 15 Vvalores promedio de los Indicadores que constituyen la
Variable "Actitud para el Cambio” correspondiente al Gréfico 7, datos
obtenidos de la encuesta de Clima Organizacional.

DESAGREGACION Y RELACION DE RESULTADOS DE LA VARIABLE

1°) El 33% de los empleados consideran que en la Delegacion se facilitan los procesos de
mejora, el 35% cree que no, y el 32% no esta seguro de esto.

2°) Casi la totalidad de los empleados, el 91% desea participar y colaborar en procesos de
cambio. Este nivel de intencién es MUY FAVORABLE con 4,3 puntos (VERDE).

3°) El 47% de los empleados creen que el personal se adapta rapidamente a las
modificaciones que se implementan, el 21% cree que no, y el 32% restante no esta
seguro.

4% En cuanto a la informacion que brinda la Delegacion, con respecto a los cambios que
se realizan, el 42% de los empleados cree que si se informa, el 37% considera que no,
y el 21% no esté seguro.

5° EI 58% de los empleados creen que la Delegacion esta comprometida en un proceso
de cambio, el 12% cree que no y el 30% restante no esta seguro.

6°) Si se combina el 91% de deseo de los empleados de participar y colaborar en procesos

de cambio, con el 61% de percepcion de respaldo en el desempefio, 47% de creencia
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que el personal se adapta rapidamente a las modificaciones, y el 58% de apreciacion
del compromiso de cambio en el Organismo, se puede inferir que desde el punto de
vista de estas variables, la Delegacion Cordoba tiene un campo favorable para iniciar

un proceso de mejora continua e implementar cambios tendientes a sostener ese ciclo.

5.1.7. Autonomia.

La variable autonomia permite conocer que piensan y sienten los empleados con relacién a la
aplicacion de iniciativas, planificacion de sus trabajos, toma de decisiones y resoluciéon de
problemas en el desempefio de sus funciones, la autonomia que poseen con relacién a las
responsabilidades, y si en la distribucion de cargos en la Delegacién ocupan una ubicacion
que les permita desempefarse en actividades laborales que coinciden con la preparacion y
habilidades que poseen.

Esta variable (positiva) indica un valor REGULAR de 3,44 puntos (AMARILLO) (Grafico 1),
con un 60,0% de Acuerdo y 24,7% de Desacuerdo (Grafico 8), cuya composicion es la que se
detalla en (Gréfico 16).
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Grafico 16 Valores promedio de los Indicadores que constituyen la
Variable "Autonomia" correspondiente al Gréafico 8, datos obtenidos de la
encuesta de Clima Organizacional.

DESAGREGACION Y RELACION DE RESULTADOS DE LA VARIABLE

1°) El 49% de los empleados esta de acuerdo con el puesto laboral que ocupan, ya que se
desempefian en actividades en las que se destacan, el 30% considera que en su puesto
de trabajo no tienen esa oportunidad, y el 21% restante no esta seguro de esto.

2°) El 58% de los trabajadores dijeron que pueden aplicar iniciativas en sus puestos de

trabajo, el 28% manifesto que no tiene esa posibilidad, y el 14% no esta seguro.
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3% El 65% de los empleados manifestaron tener la posibilidad de planificar sus propios
trabajos, el 19% dijo que no lo puede hacer, y el 16% no esta seguro. FAVORABLE
con 3,7 puntos (VERDE).

4% El 74% de los empleados dijeron que tienen la posibilidad de tomar decisiones y
resolver problemas en sus puestos de trabajo, el 21% manifestd que no tiene esa
oportunidad, y el 5% no esta seguro. FAVORABLE con 3,7 puntos (VERDE).

5% En cuanto a la autonomia que poseen los empleados con respecto al nivel de
responsabilidad que tienen, el 53% manifestd tener equilibrado estos aspectos,

mientras que el 26% no esta de acuerdo con esa apreciacion, y el 21% no esta seguro.

5.1.8. Recompensas.

La variable recompensas muestra la percepcion que se tiene con relacion a las actividades que
favorecen el desarrollo personal de los trabajadores, la satisfaccion de la retribucion salarial
con relacién al desempefio y responsabilidad, las oportunidades de promocién que genera la
Delegacion en la carrera del empleado, la existencia 0 no de una politica de beneficios
establecida en forma equitativa, y las menciones especiales para quienes tienen un
rendimiento destacado.

Esta variable (positiva) indica un valor DESFAVORABLE de 2,21 puntos (ROJO) (Gréfico
1), con un 15,8% de Acuerdo y 61,4% de Desacuerdo (Gréafico 9), cuya composicion es la que

se detalla en (Grafico 17).
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Grafico 17 Valores promedio de los Indicadores que constituyen la
Variable "Recompensas” correspondiente al Gréafico 9, datos obtenidos de la
encuesta de Clima Organizacional.
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DESAGREGACION Y RELACION DE RESULTADOS DE LA VARIABLE

1°) El 40% de los empleados manifestd que las actividades laborales que realiza favorecen
su desarrollo personal, el 37% dijo que no, y el 23% no esta seguro.

2°) El 14% de los trabajadores coincidieron en que sus salarios son proporcionales a sus
desempefios y responsabilidades, el 72% dijo que no, y 14% no estd seguro. Este
aspecto se presenta DESFAVORABLE con 2,0 puntos (ROJO).

3% En cuanto a las oportunidades de promocion que genera el Organismo en las carreras
de los empleados, el 9% manifestd que se generan oportunidades, el 63% dijo que no,
y el 28% restante no estd seguro de que esto sea asi. Este aspecto se presenta
DESFAVORABLE con 2,0 puntos (ROJO).

4°) Con respecto a que si en la Delegacion existen politicas de beneficios establecidas en
forma equitativa, el 9% de los empleados dijeron que si existen, el 63% manifesté que
no, y el 28% no esta seguro. Este aspecto se presenta DESFAVORABLE con 2,1
puntos (ROJO).

5°) En cuanto a la mencion especial por rendimiento destacado del personal, el 7% de los
empleados dijo que si existe, el 72% dijo que no, y el 21% restante manifestd no estar
seguro. Este aspecto se presenta DESFAVORABLE con 2,0 puntos (ROJO).

5.1.9. Mecanismos de ayuda.

Los mecanismos de ayuda estan relacionados con el acceso a la informacion en tiempo y
forma que poseen los empleados para cumplir sus funciones, la implementacion de procesos
de gestion que facilitan el ordenamiento del trabajo, la colaboracion que presta el personal de
los distintos puestos, el favorecimiento del control de gestion y el acceso a los manuales,
disposiciones, leyes y reglamentos necesarios para facilitar el trabajo.

Esta variable (positiva) indica un valor REGULAR de 2,95 puntos (AMARILLO) (Grafico 1),
con un 36,3% de Acuerdo y 35,8% de Desacuerdo (Grafico 10), cuya composicién es la que

se detalla en (Gréafico 18).
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Grafico 18 valores promedio de los Indicadores que constituyen la
Variable "Mecanismos de Ayuda" correspondiente al Gréfico 10, datos
obtenidos de la encuesta de Clima Organizacional.

DESAGREGACION Y RELACION DE RESULTADOS DE LA VARIABLE

1°) El 35% de los empleados opin6 que hay facilidad para acceder a la informacion que
necesita en sus actividades laborales, el 53% dice que no tiene esa posibilidad, y el
12% no esta seguro.

2°) El 44% de los empleados cree que actualmente la Delegacion tiene implementado
procesos de gestion que facilitan el ordenamiento del trabajo, el 21% dijo que no, y el
35% restante no esta seguro.

3% En cuanto a la disposicion que posee el personal de los distintos puestos para
colaborar cuando se lo solicitan, el 42% de los empleados considera que existe esa
actitud, el 23% dijo que no, y el 35% no esta seguro.

4°) Con referencia al favorecimiento del control de gestion en la Delegacion, el 37% de
los empleados dijeron que se promueve, el 26% dijo que no, y el 37% restante no esta
seguro.

5°) Cuando se le consultd al personal si tienen a su alcance los manuales, disposiciones,
leyes y reglamentos necesarios para facilitar su trabajo, el 23% de los empleado dijo
que si, el 56% dijo que no, y el 21% no esta seguro.

6°) Se puede apreciar que los empleados tienen dificultad para acceder a la informacion y
disponer de la documentacidn necesaria para realizar su trabajo.

7°) Los empleados tienen una relativa confianza con respecto a que en la Delegacion se

favorezca el control de gestion, pero cuando se les consulta si en la actualidad hay
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implementado procesos de gestion que facilitan el ordenamiento del trabajo, si se
tienen en cuenta las actividades que se vienen desarrollando (cuestionarios, consultas,
observaciones, etc.), el porcentaje de percepcion de aplicacion aumenta de un 37% a

un 44% reflejando un incremento en la aceptacion.

5.1.10. Relaciones.

Esta variable posibilita conocer lo que los empleados piensan con respecto al trato con sus
superiores, a la comunicacion intra-grupal ante la presencia de inconvenientes, sobre las
relaciones entre los miembros del grupo y con otras areas de trabajo, y la contribucion por
parte del personal en su conjunto a generar un clima de trabajo agradable.

Esta variable (positiva) indica un valor FAVORABLE de 3,72 puntos (VERDE) (Gréfico 1),
con un 67,4% de Acuerdo y un 15,8% de Desacuerdo (Grafico 11), cuya composicion es la

que se detalla en (Gréfico 19).
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Grafico 19 Valores promedio de los Indicadores que constituyen la
Variable "Relaciones" correspondiente al Grafico 11, datos obtenidos de la
encuesta de Clima Organizacional.

DESAGREGACION Y RELACION DE RESULTADOS DE LA VARIABLE

1°) En la relacion y trato con los superiores el 95% de los empleados esta de acuerdo en
que es respetuoso y cordial, y solamente el 5% restante no coincide con esta
apreciacion. En este aspecto no se plantearon dudas, y se presentd como MUY
FAVORABLE con 4,3 puntos (VERDE).

2°) En cuanto a la comunicacién y apoyo con los miembros del grupo de trabajo, el 84%

de los empleados estad de acuerdo en que esto es posible, el 7% cree que no, y se
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plantean dudas en un 9% del personal. Aspecto FAVORABLE con 4,0 puntos
(VERDE).

3% Con respecto a las relaciones en el grupo de trabajo, el 86% de los empleados
consideran que son amistosas y profesionales, el 7% cree que no, y el 7% restante
tiene dudas al respecto. Aspecto FAVORABLE con 4,0 puntos (VERDE).

4°) Con referencia al establecimiento de los vinculos con otras areas de trabajo, el 37% de
los empleados opind que es posible, el 33% cree que no, y el 30% restante tiene dudas
al respecto.

5°) Cuando se consulto6 si en general el personal contribuye a generar un clima de trabajo
agradable, el 35% dijo que si, el 28% dijo que no, y el 37% no esta seguro de esto.

6°) Cuando se analiza la comunicacion y relaciones intra-grupales, éstas se muestran con
altos indices de cohesion y niveles de aceptacidn, con un 88% de satisfaccion; estos
niveles de conformidad disminuyen notablemente en las interacciones inter-grupales y

en forma general con valores que descienden al 36% de aceptacion.

5.2. Analisis y presentacion de la informacion CYMAT.

5.2.1. Informacion general y capacitacion del empleado.

Tabla 1 informacion general de los empleados y capacitacion recibida con cantidades y porcentajes que representan, obtenida de los
relevamientos realizados sobre condiciones y medioambiente de trabajo, instrumento utilizado Anexo VI

INFORMACION GENERAL Y CAPACITACION DEL EMPLEADO CANT. %
FAMILIAR DE PERSONAL MILITAR O CIVIL DE LA FUERZA AEREA 27 67,5%
ESTUDIOS TERCIARIOS O UNIVERSITARIOS COMPLETOS 17 42,5%
ESTUDIOS TER./UNIV. COINCIDEN CON LAS NECESIDADES DE LA O.S. 12 70,6% (*)
CAPACITACION OTORGADA POR EL ORGANISMO 24 60%
CONSIDERA EFECTIVA PARA SU TRABAJO A LA CAPACITACION RECIBIDA 11 45,8% (**)
TIENEN SATISFECHAS SUS EXPECTATIVAS DE CAPACITACION 5 12,5%

(*) De los empleados que poseen titulos terciarios o universitarios.
(**) De los empleados que recibieron capacitacion otorgada por el Organismo.

El 67,5% (27) de los empleados tienen alguna relacion familiar con Personal Militar o Civil
de la Fuerza Aérea, situacién que podria considerarse favorable para la Delegacion desde el
punto de vista de la afinidad hacia el Organismo por la transmision de valores culturales de la

Institucion.
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El 42,5% (17) de los trabajadores de la Delegacidn poseen titulos terciarios o universitarios y
el 70,6% (12) de esos profesionales tienen competencias que estadn relacionadas con las
necesidades de DI.B.P.F.A. Cdordoba.

El 60% (24) de los empleados recibieron capacitacion otorgada por el Organismo, de los

cuales el 45,8% (11) la consideré efectiva para su trabajo y el resto (13) trabajadores no. El
12,5% (5) dijo tener satisfechas sus expectativas de preparacion para el puesto que ocupa.

5.2.2. Capacitacion requerida.

La capacitacion requerida por los trabajadores se agrupd en tres dimensiones afines a los
temas de interés y de acuerdo a las preferencias de los mismos, teniendo en cuenta la cantidad

de empleados y porcentajes que representan del total de la Delegacion Coérdoba.

Tabla 2 Capacitacion requerida por los empleados con cantidades y porcentajes que representan. Informacion obtenida de los relevamientos
realizados sobre condiciones y medioambiente de trabajo, instrumento utilizado Anexo VII1.

AGRUPAMIENTO DE CAPACITACION REQUERIDA CANT.| %
OBRAS SOCIALES (PMO - NORMATIVAS - DIRECTIVAS DIBPFA CENTRAL) - LEGALES -| 17 5%
GESTION SISTEMAS DE SALUD (MEDICA - BIOQUIMICA - ODONTOLOGICA) ’
INFORMATICA (UTILITARIOS EN GENERAL )- SISTEMAS ESPECIFICOS DE GESTION 21 | s25%
(DESICOM - SAIOS ) ’
ADMINISTRACION EN GENERAL Y CALIDAD DE ATENCION. 5 12,5%
CONSIDERAN QUE NO NECESITAN CAPACITACION PARA EL PUESTO QUE OCUPAN. 7 17,5%

5.2.3. Acceso a la informacion.
El acceso a la informacion, contar con los recursos necesarios y poseer reglas claras que
definan los procedimientos para realizar las tareas, son condiciones importantes en la calidad

de vida laboral.

Tabla 3 Acceso a la informacién por parte de los empleados con cantidades y porcentajes que representan. Informacién obtenida de los
relevamientos realizados sobre condiciones y medioambiente de trabajo, instrumento utilizado Anexo XI.

ACCESO A LA INFORMACION CANT. %
ACCESO A LAS LEYES Y REGLAMENTOS LABORALES 16 040,0%
CONTAR CON LA BIBLIOGRAFIA ESPECIFICA PARA LA TAREA 19 047,5%
CONTAR CON MANUALES DE PROCEDIMIENTO APROB. Y PUBLIC. Z 217,5%
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5.2.4. Seguridad en el trabajo.
Se detalla lo que los empleados perciben con respecto a la seguridad en el trabajo, riesgos de

accidentes y/o medidas de accion previstas por el Organismo ante situaciones desfavorables.

Tabla 4 Seguridad en el trabajo de los empleados con cantidades y porcentajes que representan. Informacion obtenida de los
relevamientos realizados sobre condiciones y medioambiente de trabajo, instrumento utilizado Anexo XI.

SEGURIDAD EN ELTRABAIJO CANT. %
CONOCIMIENTO DEL ROL CONTRA INCENDIO 3 7,5%
INFORMACION DE ROL CONTRA INCENDIO 1 2,5%
PRACTICA DE ROL CONTRA INCENDIO 0 0,0%
CONOCIMIENTO DE ART. 18 045,0%
CONOCIMIENTO DE COMO ACTUAR ANTE ACCIDENTES LAB. 9 222,5%
INFORMACION O INSTRUCTIVOS SOBRE ACC. LAB. - SEG.HIG. TRAB. 1 @ 2,5%

5.2.5. Condiciones de trabajo.

Tabla 5 condiciones en las que se desarrolla el trabajo de los empleados con cantidades y porcentajes que representan. Informacién
obtenida del relevamiento realizado sobre condiciones de trabajo, instrumento utilizado Anexo XI.

CONDICIONES DE TRABAJO IND.MED. %
ILUMINACION EN EL LUGAR DE TRABAJO aQ 29 48%
COMODIDAD DEL PUESTO DE TRABAJO Q 30 50%
TEMPERATURA AMBIENTE EN EL LUGAR DE TRABAJO aQ 31 53%
VENTILACION EN EL LUGAR DE TRABAJO a 3,0 49%
TRANQUILIDAD SONORA (BAJO NIVEL DE RUIDO) 2,0 26%
LIMPIEZA EN EL LUGAR DE TRABAJO Q 31 51%
LIMPIEZA DE LOS BANOS a 32 55%
INSTALACIONES DE LOS BANOS Q 34 60%
FUNCIONAMIENTO DE LA COMPUTADORA Q 3,0 50%
CONECTIVIDAD A LA RED DE LA DELEGACION (INTRANET) a 29 48%
FUNCIONAMIENTO DE LA CONEXION A INTERNET a 3,0 50%
FUNCIONAMIENTO DE LA IMPRESORA LOCAL 3,7 68%
FUNCIONAMIENTO DE LA IMPRESORA DE RED 3,7 68%
FUNCIONAMIENTO DE PERIFERICOS DE LA COMPUTADORA Q 35 63%
COMODIDAD DE LA UBICACION DE LA PANTALLA Q 33 57%
FUNCIONAMIENTO DE PROGRAMAS UTILITARIOS Q 36 66%
FUNCIONAMIENTO DE PROGRAMAS ESPECIFICOS DE GESTION Q 26 40%
COMODIDAD DEL MOBILIARIO Q 27 41%
INSUMOS Y UTILES DE OFICINA 3,7 67%
FUNCIONAMIENTO DEL CORREO INTERNO Q 34 59%
USO DEL CORREO INTERNO a 32 56%
FUNCIONAMIENTO DE LAS CARPETAS PUBLICAS Q 3,7 67%
USO DE LAS CARPETAS PUBLICAS 3,8 69%
FUNCIONAMIENTO DE APARATOS TELEFONICOS IO 33 56%
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5.3. Presentacion del Analisis FODA.

5.3.1. Matriz FODA Delegacion Cordoba.

FODA DE LA DELEGACION

ASPECTOS INTERNOS

ASPECTOS DEL CONTEXTO

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

e Atencidn personalizada.

e Buen conocimiento de los afiliados.

¢ Buena relacién y facilidad de acceso a prestadores y
proveedores.

o Fuerte identificacion de los Afiliados con la
Institucion.

e Posibilidad de cobro de los servicios por descuentos
de haberes.

¢ Buena cantidad de afiliados a nivel regional.

e Personal Militar y Civil en actividad con afiliacion
obligatoria.

e Canales descendentes de comunicacion formal bien
establecidos.

e Oportunidad para negociar por inclusion de
afiliados de otras Fuerzas Armadas.

e Posibilidad de contar con Centros de Atencion
Médica de otras Fuerzas Armadas.

e Prestigio para negociar.

e Emplazada en una ciudad que ofrece buenas
alternativas de prestaciones profesionales y
tecnoldgicas.

¢ Organismos oficiales de salud con filiales en la
zona de asentamiento de la Delegacion.

¢ Buenas relaciones con otros Organismos de la
Fuerza Aérea y/o Fuerzas Armadas de la
Jurisdiccion.

e Proximidad con otros Organismos de la Fuerza
Aérea que poseen mas recursos.

o Relativa facilidad para el intercambio de recursos
entre los Organismos de la Fuerza Aérea.

DEBILIDADES

AMENAZAS

e Alta centralizacion de los procesos en DIBPFA
Central.

¢ Ubicacidn geografica de la Delegacion Cordoba en
la periferia de la ciudad.

o Dificultad para precisar politicas estratégicas de
Calidad y Recursos Humanos.

e Demoras en efectivizar Reintegros y pagos a
Prestadores.

o Dificultad para difundir los planes y objetivos de la
Organizacion.

e Principal efector (H.A.Cba.) con dificultades para la
prestacién de algunos servicios.

o Inestabilidad de los costos de Asistencia Sanitaria.

e Cambios en las normativas que rigen las Obras
Sociales.

¢ Condicionamientos por mayores coberturas y/o
resarcimientos econémicos ej: Discapacidad,
tratamientos por Adicciones, Geriatria, Dictamenes
Judiciales, etc.

e Demandas de coberturas con tecnologias
actualizadas de mayores costos.

¢ Migracion de Afiliados a otras Obras Sociales de
mayor envergadura (ej. PAMI).

Cuadro 3 Analisis FODA de la Delegacion, basado en los relevamientos realizados.
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5.3.2. Matriz FODA Recursos Humanos.

FODA DE RECURSOS HUMANOS

ASPECTOS INTERNOS

ASPECTOS DEL CONTEXTO

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

e Conocimiento y experiencia para la realizacion de
las tareas.

e Fidelizacion por relaciones familiares con Personal
Militar o Civil de la Fuerza Aérea.

o Alto porcentaje de Empleados con formacion
Terciaria o Universitaria relacionada con la
Administracion de empresas.

¢ Bajo nivel de ausentismo.

¢ Buen cumplimiento de la jornada laboral.

¢ Se cuenta con los Asesores Profesionales necesarios
para una correcta gestion.

¢ Todos los puestos de trabajo poseen cobertura.

e La Organizacion ofrece Seguridad y Prestigio.

¢ Responsabilidad en las obligaciones Patronales.

« Relaciones accesibles con el Personal de otros
Organismos de la Fuerza Aérea.

e Se puede contar con el asesoramiento técnico de
empleados que pertenecen a otros Organismos de
la Fuerza Aérea.

o Relativa facilidad para el intercambio de
informacion y/o recursos entre el Personal de los
Organismos de la Fuerza Aérea.

e Buen trato y relaciones cordiales entre el personal
de la Delegacién y de las empresas Prestadoras y/o
Proveedoras.

DEBILIDADES

AMENAZAS

¢ Conflictos interpersonales en el ambiente de trabajo.

e Dificultad para el trabajo en equipo.

e Vicios en la organizacion del trabajo, sustentado en
la trayectoria de los empleados.

e Dificultad para transmitir los conocimientos e
informacién de los puestos de trabajo.

e Fuerte incidencia del poder, amparado en el
conocimiento técnico y de los procesos.

¢ Rivalidad entre el personal de las diferentes
Divisiones.

e Gran porcentaje de Empleados contratados, con
mucha antigliedad y que aun no se ha regularizado
su situacion (pasar a planta permanente).

¢ Considerable cantidad de empleados proximos a la
jubilacién.

¢ Reduccion de la planta de empleados, debido a
renuncias y/o cambios de destino.

¢ Profesionales capacitados buscan oportunidades y
mejor remuneracion en otras entidades.

e Considerable rotacion de personal entre
Organismos de la Fuerza Aérea.

e Incremento de accion Sindical en el organismo.

o Dificultad para reemplazar las bajas que se
producen en la fuerza laboral, ya que dicha
reposicion depende de organismos superiores.

Cuadro 4 Analisis FODA de Recursos Humanos de la Delegacion, basado en los relevamientos realizados.
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5.4. Analisis de Orientacion hacia los principios de la gestion de la calidad.

Tabla 6 Confeccionada teniendo en cuenta el Anexo B de ISO 9004:2009, para conocer la orientacion que posee la Delegacion con
respecto a las acciones que, segin la norma, generalmente toman los directivos al aplicar los ocho principios para mejorar el desempefio de

sus organizaciones, basada en los relevamientos realizados.

ENFOQUE AL CLIENTE

SITUACION

Se investiga y comprende las necesidades y expectativas de los afiliados.

Se quiere hacer, surge como una de las prioridades
identificadas.

Los objetivos de la organizacion estan relacionados con las necesidades y
expectativas de los afiliados.

Si, estan relacionados, se plantea en la Mision de la
organizacion y otros documentos.

Se comunican las necesidades y expectativas de los afiliados a toda la
organizacion.

No existe una comunicacion formal en este sentido.
Se han detectado escasas acciones aisladas.

Se mide la satisfaccion de los afiliados y se actta de acuerdo a los resultados.

Se quiere hacer, surge como una de las prioridades
identificadas.

Se gestionan de manera sistematica las relaciones con los afiliados.

Se quiere hacer, surge como una de las prioridades
identificadas.

LIDERAZGO

SITUACION

Se tienen en cuenta las necesidades de los afiliados, empleados, prestadores y
proveedores.

Existen acciones al respecto mas enfocadas a los
afiliados.

Existe una Mision formalmente definida de la organizacion.

Si, existe, pero no esté correctamente difundida.

Existen objetivos y metas formalmente definidas y desafiantes.

No existen declaraciones publicadas formalmente de
objetivos y metas del organismo.

Existen valores formalmente definidos y compartidos, modelos de funciones
éticos en todos los niveles de la organizacion.

No existen declaraciones publicadas formalmente de
valores compartidos en la organizacion.

Se busca establecer la confianza y eliminar los temores en la organizacién.

Se han detectado escasas acciones a nivel de las
Divisiones.

Se proporciona a las personas los recursos, la formacion y la libertad requeridos
para actuar con responsabilidad.

Se han detectado algunas acciones a nivel de las
Divisiones.

Se inspira, fomenta y reconoce las contribuciones de las personas.

Se han detectado algunas acciones a nivel de las
Divisiones.

PARTICIPACION DE LAS PERSONAS

SITUACION

Las personas comprenden la importancia de su contribucién y funcion en la
organizacion.

Se han detectado algunos casos. No se trabaja como
una fortaleza de Recursos Humanos.

Las personas hacen suyos los problemas y asumen su responsabilidad para
resolverlos.

Se han detectado algunos casos. No se trabaja como
una fortaleza de Recursos Humanos.

Las personas evaltan su desempefio frente a sus metas y sus objetivos personales.

Se han detectado algunos casos. No se trabaja como
una fortaleza de Recursos Humanos.

Las personas buscan de manera activa oportunidades para aumentar sus
competencias, conocimientos y experiencia.

Se han detectado muchos casos basados en el
esfuerzo personal, pero no se trabaja como una
fortaleza de Recursos Humanos.

Las personas comparten libremente conocimientos y experiencia.

Se han detectado muy pocos casos. No se promueve
desde lo organizacional.

Las personas debaten abiertamente problemas y temas.

Se han detectado muy pocos casos. No se promueve
desde lo organizacional.

ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

SITUACION

Se definen de manera sistematica las actividades necesarias para obtener un
resultado deseado.

Se han detectado algunos casos en los que
interactdan las distintas Divisiones.

Se establecen claramente las responsabilidades, incluyendo la de rendir cuentas
para gestionar las actividades clave.

Si se hace formalmente.

Se analiza y mide la capacidad de las actividades claves.

No se hace.

Se identifica las interfaces de las actividades clave dentro y entre las funciones de
la organizacion.

No se hace.

Se evallan los riesgos, las consecuencias y los impactos de las actividades sobre
los afiliados, prestadores y proveedores.

Se han detectado algunos casos aislados.
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ENFOQUE DE SISTEMAS PARA LA GESTION

SITUACION

Existe una estructuracién de los sistemas para alcanzar los objetivos de la
organizacion del modo més eficaz y eficiente posible.

Se quiere hacer.

Se comprenden las interdependencias entre los procesos del sistema.

En forma parcial.

Existen enfoques estructurados que armonizan e integran los procesos.

Se han detectado pocos casos.

Se busca comprender las capacidades de la organizacion y establecer limitaciones
de recursos antes de actuar.

Si se hace.

Se intenta centrar y definir como deberian operar actividades especificas dentro
de un sistema.

En forma parcial.

Se busca mejorar de manera continua el sistema mediante la medicion y la
evaluacion.

Se quiere hacer.

Se intenta mejorar la comprension de las funciones y responsabilidades necesarias
para lograr los objetivos comunes, y por tanto para reducir los obstaculos entre
funciones cruzadas.

En forma parcial.

MEJORA CONTINUA SITUACION

Se emplea un enfoque coherente en toda la organizacién para la mejora continua .
del desempefio de la organizacion. Se quiere hacer.
Se proporciona a las personas formacion en los métodos y herramientas de la No se hace.
mejora continua.
Se establecen metas para guiar hacia la mejora continua y mediciones para No se hace.
trazarla.
Se admiten y reconocen las mejoras. Se quiere hacer.

ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA LA TOMA DE DECISIONES SITUACION

Se asegura que los datos y la informacién son suficientemente exactos y fiables
para la toma de decisiones.

Se quiere hacer.

Se busca hacer que los datos sean accesibles para aquellos que los necesiten.

Se quiere hacer.

Se analizan los datos y la informacion usando métodos validos.

Se quiere hacer.

Se toman decisiones y emprenden acciones basadas en el analisis de los hechos y
evidencias objetivas.

Generalmente se hace.

RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICIOSAS CON EL PROVEEDOR

SITUACION

Se aunan la experiencia y los recursos con los aliados.

En ocasiones se hace.

Se identifica y selecciona a los prestadores claves.

Existe un procedimiento para la seleccion y
contratacion.

Se mantiene una comunicacion clara y abierta con los prestadores.

Si se hace.

Se comparte informacion y planes futuros.

Existen algunos casos.

Se establecen actividades conjuntas de desarrollo y de mejora.

Se quiere hacer.

Se inspira, alienta y reconoce las mejoras y los logros de los prestadores.

Existen algunos casos.
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6. RESULTADOS Y CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO.

6.1. Resultados.

Esta informacion permite conocer lo que los empleados perciben y creen sobre los aspectos

determinantes del Clima Organizacional “presente” y condiciones laborales imperantes. Estos

indicadores facilitan las acciones para efectuar las correcciones que sean necesarias, mejorar

la calidad de vida laboral, minimizar conflictos, amenazas y riesgo institucional.

Es conveniente que la determinacion de medidas a adoptar, sea planificada y ordenada,

evitando la improvisacion y el desorden que genera la busqueda de resultados inmediatos sin

un plan adecuado.

Con la informacién obtenida a través del anélisis de los datos y del marco conceptual del

trabajo, se pudo identificar las siguientes situaciones.

1°)

2°)

39)

1)

509)

69)

El Jefe del Organismo manifestd que sus prioridades son: mejorar la calidad en la
gestion y atencion administrativa y comunicacion con los afiliados, contar con mayor
informacidn estadistica para la toma de decisiones y control de gastos.

Se cuenta con el apoyo de los Jefes de Divisidn, ya que consideran conveniente
abordar aspectos de la calidad para optimizar procesos en sus dependencias, contar
con herramientas informaticas que mejoren la atencion de los afiliados y el manejo
de informacién; como asi también, se plante6 la necesidad de trabajar sobre las
relaciones laborales interpersonales de los empleados.

Es necesaria la revision de procedimientos administrativos y la actualizacion e
incorporacion de herramientas informaticas que mejoren la gestién y calidad de
atencion administrativa, ya que en sectores como Auditoria de Farmacias, Ayudas
Especiales, Asistencia Sanitaria y Protesis, existen sistemas de manejo de
documentos y archivos manuales que se pueden optimizar e informatizar.

Segun lo relevado, se pudo apreciar que en ocasiones existen conflictos derivados de
las relaciones laborales entre los empleados, como asi también en la atencién a los
afiliados.

En general los empleados demandan atencion a sus reclamos administrativos y del
escalafon, acceso a la informacion y mejoras en el ambiente de trabajo.

Las oficinas administrativas de los diferentes servicios permanecen cerradas con
escasa interaccion y contacto entre los empleados de las distintas areas. En ese

contexto, cuando los afiliados concurren por algin trdmite deben Ilamar y esperar a
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ser atendidos, habiéndose observado que en ocasiones se producen importantes
demoras.
7°) No existen manuales de tareas y funciones, manuales de puestos, ni diagramas de
tareas para los procesos de gestion.
8% En el organismo, no se han detectado antecedentes de acciones relacionadas con
calidad.
9°) DI.B.P.F.A. Central posee un Departamento de Planificacion y Control de Gestidn
regido por lo determinado en el Manual de Procedimientos de Control de Gestion
(MAPG.10), en el cual se indica para estas dependencias la siguiente Tarea:
“Entender en la reunién y procesamiento de los indicadores de gestion del
Organismo, a efectos de posibilitar la obtencién de los correspondientes niveles de
actividad, eficacia, eficiencia y riesgos que afecten el desempeno del mismo”.
10°) La Delegacion Cérdoba no cuenta con un Organo de Control de Gestidn, articulado
con el de DI.B.P.F.A. Central que se ocupe de los aspectos de la Calidad en todo su
ambito.
11°) Se recomendd realizar una propuesta de organizacién (nuevo organigrama) y que se
cree una dependencia Control de Gestion, se asigne los medios y aplique el
(MAPG10).
12°) Los sistemas informaticos orientados a gestiones especificas: DESICOM: Gestion
Contable - PIDAS: Gestion Asistencia Sanitaria y Prestaciones - SAIOS: Gestion de
Afiliados, no se articulan para brindar una situacién global de la organizacion, ni
habilitan el acceso a informacion estadistica detallada de todo lo que acontece en la
organizacion.
13°%) "La comunicacion de planes, objetivos, estrategias organizacionales y de calidad,
integran y alinean al Personal en los cursos de accién predeterminados,
contribuyendo en gran medida al desarrollo de una fuerza laboral comprometida con
la Organizacion en general, los procedimientos en particular y la satisfaccion de los
afiliados"; sin embargo en la Delegacion no existe una difusion formal, organizada y
efectiva en este sentido.
14° Objetivos Organizacionales: el personal considera que es muy escasa la difusion e
informacion sobre los objetivos, acciones y estrategias de la Delegacion (detalles en:
Parr. 5.1.3., Grafico 12).
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Es bajo el porcentaje de empleados que tienen conocimiento de la Mision del
Organismo, como asi también, los que son tenidos en cuenta para determinar
acciones relacionadas con la mejora (detalles en: Parr. 5.1.3., Grafico 12).
Organizacién del trabajo: se percibe una moderada confianza por parte del personal,
en cuanto a la Organizacion del trabajo, a su flexibilidad y adecuacion para alcanzar
los objetivos, si las funciones de los puestos estan claramente definidas, si se
favorecen los mecanismos de coordinacion y control y si se planifican las tareas
(detalles en: Parr. 5.1.4., Grafico 13).

Liderazgo: los empleados consideran que es moderado el apoyo y estimulacion que
tienen de los superiores con respecto a sus iniciativas y creatividad para resolver
problemas, como asi también el respaldo y las respuestas a sus inquietudes (detalles
en: Parr. 5.1.5., Gréafico 14).

Liderazgo: la comunicacién informal es poco favorecida para el cumplimiento de las
actividades (detalles en: Parr. 5.1.5., Gréfico 14).

Actitud para el cambio: el personal percibe que desde la Organizacion hay una escasa
informacién, facilitacion y compromiso con los procesos de cambio (detalles en:
Parr. 5.1.6., Gréfico 15).

Actitud para el cambio: se destaca que casi la totalidad de los empleados desean
participar y colaborar en procesos de cambio. Este nivel de intencion es muy
favorable (detalles en: Parr. 5.1.6., Gréafico 15).

Autonomia: los empleados manifiestan que existe una insuficiente libertad para
aplicar iniciativas y tomar decisiones en el desempefio de sus funciones, al igual que
en la autonomia que poseen con relacion a sus responsabilidades (detalles en: Parr.
5.1.7., Gréfico 16).

Autonomia: se presentan como moderadamente favorable para los empleados la
planificacion del trabajo y resolucion de problemas especificos de sus actividades, lo
cual pone en evidencia el conocimiento que poseen los mismos en sus actividades
(detalles en: Parr. 5.1.7., Grafico 16).

Recompensas: existe una percepcién desfavorable con respecto a que si las
actividades propician el desarrollo personal de los trabajadores, como asi también
para la satisfaccion de la retribucion salarial con relacion al desempefio y

responsabilidad que poseen, las oportunidades de promocién que genera la
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Delegacion en la carrera de los empleados y sobre las menciones especiales para
quienes tienen un rendimiento destacado (detalles en: Parr. 5.1.8., Grafico 17).

24°) Mecanismos de ayuda: es insuficiente el acceso a la informacion que tienen los
empleados para cumplir sus funciones, como asi también la implementacion de
procesos de gestion que optimicen el trabajo, la colaboracién que presta el personal
de los distintos puestos, el favorecimiento del control de gestion y el acceso a los
manuales, disposiciones, leyes y reglamentos necesarios para facilitar el trabajo
(detalles en: Parr. 5.1.9., Grafico 18).

25°) Relaciones: es correcto el trato de los empleados con sus superiores (detalles en:
Parr. 5.1.10., Grafico 19).

26°) Relaciones: Existe buena comunicacion y relacion entre el personal de cada éarea,
pero esta condicion no se mantiene entre los integrantes de los distintos grupos de
trabajo (detalles en: Parr. 5.1.10., Grafico 19).

27°) Alto porcentaje de empleados que posee alguna relacion familiar con Personal
Militar o Civil de la Fuerza Aérea, situacion que podria considerarse favorable desde
el punto de vista de la afinidad hacia el Organismo por la transmision de valores
culturales de la Institucion (Tabla 1).

28°) Buena cantidad de trabajadores que poseen titulo terciario o universitario y la
mayoria de ellos estan relacionados con las necesidades de DI.B.P.F.A. Cordoba,
detalles en (Tabla 1).

29°) La mayoria de los empleados requieren capacitacion en Informatica (utilitarios en
general) y sistemas de gestion administrativa especificos de DI.B.P.F.A., y en menor
proporcién sobre obras sociales, legales y sistemas de salud, detalles en (Tabla 2).

30° Los empleados requieren mayor acceso a la informacion y contar con manuales
aprobados y publicados de acuerdo a (Tabla 3).

31° No existen registros sobre capacitacion ni sistemas implementados de seguridad e
higiene en el trabajo como se detalla en (Tabla 4).

32°) Para los trabajadores de la Delegacidn, es importante que existan buenas condiciones
en el ambiente de trabajo en cuanto a limpieza, adecuacion y confortabilidad de las
instalaciones, ergonomia y funcionamiento de los equipos que utilizan como se

puede apreciar en (Tabla 5).
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6.2. Conclusiones.

Sobre la base de los resultados del analisis realizado, datos y evidencias que surgieron de las
entrevistas con directivos, personal, relevamientos, Pre-diagndstico y Diagndstico, se pudo
determinar en conjunto que: DI.B.P.F.A. Delegacion Cérdoba presenta dificultades para
alcanzar la "Calidad en la gestion y atencién administrativa de los afiliados", debido a factores
que estarian limitando esta posibilidad.

1°) Si bien en el organismo existe la intencion de abordar la calidad en la gestion y
atencion administrativa y aun contando con el personal y recursos necesarios para su
cumplimiento, se observa: Dificultad para determinar politicas y planes estratégicos

para la gestion de la calidad.

2°) La Delegacion cuenta con un cuerpo de empleados que posee un buen conocimiento
de sus actividades y que en general estan en permanente accion de superacion y
progreso profesional en forma individual. El personal estd dedicado principalmente a
la atencion de los afiliados y a las tareas administrativas que se llevan a cabo en el
organismo, por lo cual desempefia un rol estratégico para el cumplimiento de la
mision; aun asi se considera que este importante capital no esta siendo aprovechado en
toda su capacidad, evidenciando: Recursos Humanos no orientados a la calidad y
aspectos de las interacciones laborales que inciden limitando el potencial con que se

cuenta para la calidad en la gestion.

3°) La actual distribucion de los recursos y sistemas no permiten obtener su mayor
aprovechamiento para la gestion de la informacion, ni los resultados deseados en
calidad de atencién a los afiliados, presentando: Algunas limitaciones en la
Organizacién del trabajo y en el uso de los recursos, para una gestion y atencién

administrativa eficaz y eficiente.
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7. PROPUESTA DE INTERVENCION.

7.1. Ejes orientadores para la propuesta de cambio.
En (Figura 1) se detallan las dificultades detectadas que podrian limitar la implementacion de

la Calidad en la gestion y atencidén administrativa y los ejes orientadores para la propuesta de
cambio.

« Dificultad para determinar politicas y planes estratégicos para la gestion de la calidad.\
* Recursos Humanos no orientados a la calidad y aspectos de las interacciones laborales
que inciden limitando el potencial con que se cuenta para la calidad en la gestion.
DIFICULTADES | <Algunas limitaciones en la Organizacidn del trabajo y en el uso de los recursos, para
DETECTADAS una gestion y atencién administrativa eficaz y eficiente. )
\
« Plan estratégico para la Calidad.
» Compromiso, motivacion y participacion del Personal.
EJES « Gestion de procesos Y recursos para la eficacia y eficiencia en la atencion
ORIENTADORES | @dministrativa de los afiliados. )

+ Administracion de la informacion de gestion para la medicion y andlisis de resultados.

— » Mejora continua en la gestion y atencién administrativa.

ORIENTADORES

Figu ra 1 Dificultades detectadas y ejes orientadores para la propuesta de cambio.
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7.2. Detalles de la Propuesta.

Periodo.
50 semanas.

Areas de intervencion y poblacion afectada.
Todas las areas de DI.B.P.F.A. Delegacion Cérdoba.
Todo el Personal de DI.B.P.F.A. Delegacion Cérdoba.

Responsables.
Jefe y Encargado de DI.B.P.F.A. Delegacion Cordoba.
Jefes y Encargados de Divisiones.

Jefe y Encargado de proyecto.

7.3. Acciones Propuestas.

7.3.1. Guia RA.SE. de acciones Generales y Recursos Humanos del Organismo.

La guia RA.SE. es un resumen de actividades a tener en cuenta como directrices que ayudan a
orientar las propuestas. Este cuadro se confeccioné sobre la base de la informacion
determinada en el analisis FODA para la Organizacién en general (Cuadro 3) y Recursos
Humanos en particular (Cuadro 4).

La informacion se presenta segin un esquema RA.SE. que a continuacion se detalla.

Reforzar “Fortalezas”
> DESARROLLO
Aprovechar “Oportunidades”

Superar “Debilidades”
~ SUPERVIVENCIA

Evitar “Amenazas”

-

Estos resultados estan vinculados a los aspectos organizacionales que se determinaron para
ordenar la presentacion de las propuestas: Estrategias — Estructura — Recursos — Procesos,
como se puede apreciar en el Mapa desglose de objetivos y propuestas (Tabla 7) y Plan de
trabajo general de la propuesta (Figura 2).

Se recomienda tener en cuenta estas “Guias de acciones orientadoras para el Organismo
(Cuadro 5) y Recursos Humanos (Cuadro 6)” como directrices complementarias de las

Propuestas del presente trabajo.
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Guia RA.SE. de acciones generales para el Organismo.

Guia RA.SE. en base al FODA del Organismo

EVITAR APROVECHAR
AMENAZAS OPORTUNIDADES
o Estrategias de difusion de Planes de calidad y atencion
o Estrategias de calidad, capacitacion y desarrollo de 2 administrativa.
recursos humanos. © | * Coordinaciones estratégicas con directivos del IOSE y
o Coordinaciones estratégicas con directivos del '-,'_-' DIBA.
H.A.Cba. é o Definicion de estrategias para la negociacién con
e Coordinaciones estratégicas con DI.B.P.F.A. = prestadores y proveedores.
Central. & | e Coordinaciones estratégicas con directivos de otros
organismos de la F.A. (Guarnicion Aé. Cha.)
o Capacitacion en atencion al cliente.
o Andlisis de factibilidad para descentralizacion de N glfusdlpn d_e la a(;tllvu'jad dz DIBtPI:A
procesos y/o mejoras en los mismos. . ootr (ljnacmnes ecm(;:as administrativas con
e Optimizacion de la comunicacion con los afiliados. . ?;reﬁt‘: Io(;esdy p(;ovee ores.r réstamos de distint
¢« | @ Control periddico de deudas por reintegros a los 8 naoturz::ez:- Eisiiéﬁ?ge(?euhzzgeii amos de distinta n
L afiliados, prestadores y proveedores. @, Uso de | les d dentes d : L ')
@ O | « Difusion interna de planes y objetivos de la O S0 de J0s canales gescendentes ce comunicacion para | = 2
< <D( organizacion o la difusion de acciones y mejora de la calidad en la 4
o H£abith. o ion. o
w = | © Optimizacion de los procesos de control de o QESt.'O'? L o |:(2 Y]
o prestaciones. e Optimizacion de los procesos de negociacion con m |j\>1
o m A L - prestadores y proveedores. N g
L | * Optimizacion de la atencion a los afiliados por las « Optimizacion de los procesos de licitacion >
o distintas vias de contacto. ptimizac proc . T (@]
adquisicion y contratacion (alternativas), aplicacion de
normativas de DIBPFA Central.
o Optimizacion de los recursos tecnol6gicos para 8
mejorar los tiempos de accion por centralizacion de 2| Adecuacion de recursos tecnolégicos, materiales y
procesos. =) administrativos para optimizar la atencion a los
e Optimizacion de los recursos para ejercer un 8 afiliados.
adecuado control de prestaciones. 14
<
04
E o Disponer de un sector para informar y orientar a los
o Adecuacion de los espacios para una correcta o . 2 .
atencion a los afiliados 3 afJ|I§dOS que concurren a la Delegacion para realizar
o tramites.
|_
[%2]
i
SUPERVIVENCIA DESARROLLO

Cuadro 5 Guia de acciones basada en el analisis FODA de la organizacion (Cuadro 3), segun esquema: (RA.SE) Reforzar (fortalezas)
Aprovechar (oportunidades) - Superar (debilidades) Evitar (amenazas), vinculados a las Estrategias, Procesos, Recursos y Estructura de
la organizacion.

61



NSTITUTO
NIVERSITARIO
ERONAUTICO

Guia RA.SE. de acciones particulares para Recursos Humanos.

Guia RA.SE. en base al FODA de Recursos Humanos

EVITAR APROVECHAR
AMENAZAS OPORTUNIDADES
o Fortalecer el vinculo de identidad de los
trabajadores con la organizacion.
e Organizar reuniones de informes y tratamiento sobre 2 o Facilitar el desarrollo profesional de los
cuestiones de personal (Jefes, Encargados y Personal o trabajadores en consonancia con los objetivos de la
de la Division Central.). '-|'_-' organizacion.
e Mantener una correcta estrategia de comunicacion con < | e Establecer reconocimientos a los méritos
. . @ . .
los Sindicatos a los efectos de informar adecuadamente = profesionales y laborales de los trabajadores.
al personal. &’ o Destacar los valores de la organizacién con
respecto al empleo (seguridad, prestigio,
responsabilidad en las obligaciones patronales).
o Hacer participar al personal en la mejora de
procesos de acuerdo a sus conocimientos y
» Organizar equipos de trabajo con personal de distintas experiencia.
Divisiones para procesos compartidos. e Favorecer los intercambios técnicos del personal
» Organizar actividades para el tratamiento de conflictos con los de otras reparticiones de la Guarnicion
interpersonales en el ambiente de trabajo. 8 Aé.Cha.
e Capacitar sobre el trabajo en equipo. Dl Convocar a personal especializado de otros
) | o Capacitar sobre la organizacion del trabajo y la O organismos de la Guarnicioén Aé.Cba. para acciones | T
o Lg administracion del error. 8 de la calidad. % o
< <C | * Capacitar al ingresante (induccion). o | e Requerir la participacion de personal técnico de 3 m
& Q| « Convocar a los empleados con mayor experiencia para otros organismos de la Guamicion Aé.Cha. parala | > Q
S |  queexpongan sobre sus actividades y conocimientos. resolucion de problemas. E N
D m o Permitir la coordinacion administrativa del N %
L personal con los contactos técnicos de prestadores >
(@] y proveedores. @
e Gestionar por la via que corresponda, respuestas
relacionadas con la situacion de los empleados
contratados. .
e Exponer por la via que corresponda, la situacion a corto 8 o Cubrir los puestos de trabajo con profesionales
plazo sobre la posible reduccién de personal por o acorde a sus competencias.
distintas causas. 8 e Optimizar los recursos técnicos para favorecer los
e Controlar la adecuada asignacion de horas extras y % aportes profesionales de los empleados.
otros beneficios para el personal.
e Considerar la factibilidad de reubicacién y/o rotacion
de personal.
<
5
o Analizar la correcta ubicacion del personal en la '5 ¢ bB_rmdar ug almblente :je trlabajo que'contr:jbulya al
estructura organica de la Delegacion. 2 tenestar del personal y al cumplimiento de las
14 normas de seguridad e higiene.
5
SUPERVIVENCIA DESARROLLO

Cuadro 6 Guia de acciones basada en el analisis FODA de los Recursos Humanos de la organizacién (Cuadro 4), seglin esquema:
(RA.SE) Reforzar (fortalezas) Aprovechar (oportunidades) - Superar (debilidades) Evitar (amenazas), vinculados a las Estrategias,
Procesos, Recursos y Estructura de la organizacion.
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7.3.2. Plan de trabajo general para la Propuesta.

Plan de Tareas para el proyecto “Calidad en la gestion y a tencién administrativa en DIBPFA
Delegacion Cordoba”.

Periodo: 50 Semanas - Tareas: 64 - Recursos: 18

Se analizaron en forma general los temas propuestos a los efectos de dar una nocion del
tiempo, recursos y prioridades que demandaria el proceso de cambio (Figura 2).

No se desglosaron en forma particular cada una de las propuestas, debido a la extensién que
tomaria el trabajo en funcién de ese nivel de detalles. Sin embargo, a modo de ejemplo, en
(Figura 3) se presenta el analisis especifico de las actividades requeridas para la puesta en
marcha del nuevo proceso “Autorizaciones de tratamientos y/o estudios especializados para
realizar en medios extrainstitucionales”, relacionado con:

Anexo XXI — Diagrama general para Autorizaciones extrainstitucionales.

Anexo XXII - Diagrama de proceso para Autorizaciones extrainstitucionales.

Anexo XXIII a,b,c — Resumen de actividades para Autorizaciones extrainstitucionales.
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Diagrama de Gantt - Plan de trabajo general para la propuesta.
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Diagrama de Gantt - Plan de trabajo para nuevo proceso de autorizaciones extrainst.

Plan de Trabajo para la puesta en marcha del nuevo proceso de Autorizaciones extra-institucionales - Diagrama de Gantt.

DIBPFA| | G |

........ T T
1 12 13

Nombre

 DIBPFA Central (Autorizacion) 10 Diais)] ¢

& Coordinaciin con Personal H.A Cba. [1 Diafs) |

& Reunidn con Personal del Anexo [1 Dias)] | i)

@ Reunion con Personal de As. Sanitaria [1 Diafs)]

@ Infraestructura (adecuar oficina) I3 Diais)]

@ luminacion - Ventiacion 1 Dias) | [——

@ Red eléctrica, computacion y teléfonos [ 2 Diafs)]

@ Escritorios y silas (tres) [1 Diafs)] i

@ Armarios con estantes (dos) [1 Diags)]

© Trasiadar documentacidn del Anexp 11 Diags) | ||

@ Installar computadoras (tres) 1 Dia(s) | |

[

@ Conexidn a red local e internet [1 Dfa(g

(9]
® Conexion Impresora en red [1 Dias) | [[T0H
o nstalar impresora local {una) 11 Diats) |

 Instalar el sistema PDAS 11 Diaig)] [ o

& Accesoa red telefinica interna y externa [1 Dials) | [0

o Instalar teléfanas (tres) [1 Diais)] | 1

o Instalar fax muli funcion {uno) [1 Dials) | [0

@ instalar teléfona ip (uno} [1 Dia(s) |

@ Rol Contra-Incencio - matafuegos. [1 Diais) | [0

@ Pian de limpieza [1 Diais) | [0

@ Completar y revisar NUEVD proceso [3 Diafs)] |

@ Completar Sistema autoriz. en la Web. [3Diags) | T 1

@ Capacitacion nuevo personal [9Diag) ] 12 1l

@ Notas para informar & prestadores [ & Diafs)] | —

@ Informar a los Afiliados (procedimiento) [6 Diafs)] 2 —

@ Iniciar nuevo proceso [0 Dia(s)] #

@ Transmigion y recepciin SA1-542 y Doc. [0 Diags)]

@ Emigion de autorizaciones en nueva oficina [0 Diags)]

@ Envio de autorizaciones a Prestadores. [0 Diags)]

@ Comunicar aulorizaciones a los Afifiados [0 Diafs)]

o Informar a DIBPFA Central {tareas) [1 Dialg) | I

Figu ra 3 Plan de Trabajo para la puesta en marcha del nuevo proceso para Autorizaciones extrainstitucionales, tiempos del proceso
expresados en semanas correspondientes al proyecto general (Figura 2) y tareas en dias.

7.3.3. Acciones Propuestas.

Estas acciones se han determinado sobre la base de la informacién diagndstica,
complementada con datos del “Analisis de orientacion hacia los principios de la gestion de
calidad” (Tabla 6) y guias de acciones orientadoras RA.SE. para el Organismo (Cuadro 5) y
Recursos Humanos (Cuadro 6). Las propuestas se presentan de acuerdo al Plan de Trabajo

General (Figura 2).

7.3.3.1. Acciones sobre las Estrategias de la Organizacion.

Declaraciones de la Delegacion Cordoba (Propdsito, Valores y Lema).

1°) Sobre la base de la Mision de DI.B.P.F.A. determinada por (Resolucién N° 792/10

Ministerio de Defensa), seria conveniente redactar: Propoésito y Valores para la
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Delegacion Cordoba, debido a que en el &mbito del organismo no se han detectado
declaraciones de esta naturaleza.

2°) Se podria crear un Lema, el cual refleje el proceso de cambio iniciado por la
Delegacion.

3% Se proponen las declaraciones que se detallan en (Anexo XII).

4°) Seria conveniente elevar toda la documentacion a DI.B.P.F.A. Central - Departamento

Control de Gestion para su analisis, modificacion, aprobacion o rechazo.

Publicacidon de las Declaraciones de la organizacion.

Se propone colocar la Mision de DI.B.P.F.A. en el Hall de ingreso a la Delegacion, y ubicar
las declaraciones Propdsito y Valores de la Delegacion Cordoba en el Hall de ingreso al sector

de boxes de atencion a los afiliados.

Elaboracion del Plan estratégico y difusion.

Segln Kapplan & Norton (2001), "La estrategia no es un proceso de gestion independiente,
sino que es un paso de un proceso continuo l6gico que moviliza a una organizacion de una
declaracion de mision de alto nivel al trabajo realizado por los empleados administrativos y de
atencion al cliente."

Debido a que en el organismo no se ha detectado antecedentes de un Plan Estratégico para la

calidad, seria conveniente:

1°) Establecer la Politica de Calidad para la Delegacion.

2°) Definir los Objetivos Estratégicos para la Delegacion.

3% Determinar los Indicadores para cada perspectiva, de acuerdo a lo propuesto por
Kapplan et al. (2001).

4°) Confeccionar el Mapa Estratégico de la Delegacion.

5°) Seria conveniente elevar toda la documentacion a DI.B.P.F.A. Central - Departamento

Control de Gestion para su analisis, modificacion, aprobacion o rechazo.

Se proponen los documentos que se detallan: Politica de Calidad (Anexo X1V), Objetivos e

Indicadores de Gestion (Anexo XVI) y Mapa Estratégico (Anexo XV).

Difusion estratégica.
Seria conveniente organizar exposiciones para todo el personal, por parte de las Jefaturas y

profesionales internos, sobre distintos aspectos de la organizacion del trabajo, objetivos,
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inconvenientes, avances y/o cuestiones de interés estratégico de cada area y de la Delegacion
en general. Para ello se deberd contar con un cronograma, espacio adecuado y material
didactico necesario, a los fines de profesionalizar dicha actividad.

La difusion profesional, tiene por finalidad informar convenientemente sobre los aspectos que
la Direccidn considere estratégicos y/o necesarios que sean conocidos por los empleados para
que contribuyan al logro de los objetivos determinados en el Plan Estratégico (Anexo XVI).
Es preferible que la conduccion comunique oficialmente sobre aspectos, situaciones o
acciones a realizar, antes que la informacion se filtre por canales inadecuados, desvirtuando
los datos o el sentido original de los mismos.

Evitar dar la informacién parcializada, esporadicamente o de forma no programada. Es
fundamental contar con todos los datos necesarios y argumentos para aclarar las dudas e
inquietudes gue se tengan con respecto a lo comunicado. Esto instalaria entre los empleados la
idea de que en la Delegacion, las acciones son llevadas a cabo a través de los procesos de
planificacion, organizacion, ejecucion y control.

Planificar es la base del éxito, elimina la improvisacion y las acciones reactivas, lo cual

muestra un programa ordenado y confiable, evitando la incertidumbre entre los empleados.

Comunicacion y Plan Estratégico.

Adecuacion de pizarrones para comunicacion.

Se podrian adecuar: dos pizarrones para colocar informacion de interés para los afiliados, en
la que se detalle Guia de Tramites, Coberturas y Servicios de: Afiliacion, Asistencia Sanitaria,
Ayudas Especiales, Elementos Ortopédicos, Farmacia, Odontologia, Protesis, Seguro de
Sepelio, Seguro de Vida y Turismo.

Un pizarrén para informacion de sociales e interés general para el personal de la Delegacion:
Menciones especiales, Felicitaciones, Cursos, Eventos Sociales, Salutaciones, Cumpleafios,
Casamientos, Nacimientos, etc.

Un pizarron para documentacion especifica del servicio: Notificaciones de Personal,
Informacion de DI.B.P.F.A. Central, Ordenes del dia, Eventos Institucionales, Programas de

Actividades, etc.

Respuestas a los afiliados.

Seria conveniente que la Seccion Control de Gestidn reciba los reclamos o consultas de los

afiliados, recabe la informacion necesaria ante los 6rganos internos correspondientes, solicite
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informes, antecedentes y/o documentacion sobre los temas consultados y responda al afiliado
por escrito, teléfono, fax o correo electrénico segun corresponda.

Sobre la base de lo averiguado por reclamos, gestione a través de la via que corresponda la
solucion y/o correccion pertinente en caso de ser necesario, lleve un registro detallado de
todas las consultas y/o reclamos, realice un seguimiento estadistico de los casos presentados y
cargue periédicamente la informacion en el sistema de informacidn gerencial.

Es importante que mantenga contacto con el Centro de Atencion al Afiliado de DI.B.P.F.A.
Central el cual concentra los requerimientos de los socios de todo el pais a traves de la linea
telefonica 0800-222-6732 y reciba las solicitudes correspondientes a la Delegacién Cérdoba
para su tramitacion.

Controlar periddicamente el libro de quejas y sugerencias de la Delegacion y del Anexo

DI.B.P.F.A. H.A.Cba. para efectuar las acciones y registros correspondientes.

Encuesta de satisfaccion.

Se propone disefiar un formulario para realizar una encuesta de satisfaccion de los afiliados
que concurren a la Delegaciéon. Los mismos podrian ser completados por el personal de la
Seccion Recepcion e Informes, en el momento en que el afiliado regresa de realizar los
tramites, consignando los datos que han registrado y formulando las preguntas determinadas.
Se propone la implementacion del modelo de encuesta que se detalla en (Anexo XVII).

Seria conveniente que los formularios completados sean entregados en la Seccion Control de
Gestion para su andlisis, encaminar las posibles soluciones a través de quien corresponda en
caso de ser necesario, procesarlos con fines estadisticos de calidad y mejora continua, y sus

resultados ingresarlos al sistema de informacion gerencial.

Comunicacién con Prestadores v Proveedores.

Se sugiere que la Seccion Relaciones Publicas mantenga una comunicacion formal con
prestadores a los efectos de coordinar, informar y/o requerir cuestiones del servicio,
capacitacion y/o desarrollos conjuntos, informacion técnica, etc., de acuerdo a lo programado
0 determinado por la direccion; como asi también (Cartas de presentacion de Autoridades,

contactos técnicos, administrativos, salutaciones, aniversarios, eventos especiales, etc.).
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Antecedentes de Prestadores y proveedores.

Se podria organizar que la Seccién Convenios actualice los registros y documentacion de
prestadores y proveedores, contratos con prestadores, vigencia, protocolos actualizacion de
aranceles, analisis de variacion de costos, general y particular por producto o prestaciones y
carga en el sistema de informacion gerencial.

Seria conveniente averiguar si los prestadores y/o proveedores poseen Sistemas de calidad,
registrar dichos antecedentes en el sistema de informacion, actualizar legajos, nomina de

autoridades y responsables de puestos clave de prestadores y proveedores.

7.3.3.2. Acciones sobre la Estructura de la Organizacion.
Organigrama Delegacion Coérdoba.

Elaborar un nuevo organigrama para la Delegacién, acorde a su funcionamiento y personal de

dotacidn, teniendo en cuenta las directivas impartidas por DI.B.P.F.A Central.

Creacion de una dependencia Control de Gestidn.

Elaboracion de un proyecto para la creacion de una dependencia Control de Gestion (nivel
Seccion) de acuerdo a las necesidades del organismo, observando los lineamientos del Manual
de Procedimientos de Control de Gestion (MAPG10).

Prevision de Personal (2 trabajadores con capacitacion en administracion), espacio fisico
(oficina), recursos tecnologicos (computadoras), mobiliario y materiales para su

funcionamiento.

Creacion de una dependencia Recepcion e Informes.

Elaboracion del proyecto para la creacion de un puesto de trabajo de Recepcion e Informes
(nivel Seccion).
Prevision de Personal administrativo con capacitacion para el puesto, computadora,

mobiliario y materiales para su funcionamiento. Ubicacion hall de ingreso a la Delegacion.

Creacién de una dependencia Biblioteca.

Seria conveniente la creacion de una Biblioteca digital con respaldo documental, la misma
tendria que contar con un registro electronico de la bibliografia existente y un sistema de
indice que facilite la ubicacion de los ejemplares, al igual que un procedimiento de registro

sobre los préstamos de documentos que se realicen.
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En la biblioteca electrénica se almacenardn Leyes, Reglamentos, Directivas, Publicaciones,
Memorias Anuales, etc. en formato PDF con atributos de solamente lectura, ubicada en el

dispositivo publico de la Red informatica.

Reubicacién de la sala de comunicaciones.

Es importante la reubicacion de la sala de comunicaciones (central telefénica, faxes, etc.) a
una oficina exclusiva para esa funcién, con mayor comodidad para los operadores y en un

ambiente aislado del bullicio.

7.3.3.3. Acciones sobre los Recursos de la Organizacion.

Relevamientos.

Es conveniente efectuar un relevamiento, analisis y descripcion de puestos en todas las
divisiones de la Delegacion y presentar un informe al Jefe del organismo, con respecto a las
investigaciones y resultados obtenidos sobre Clima Organizacional, Ambiente de trabajo,
relevamiento y descripcion de nudos criticos de Puestos.

También se podria realizar una presentacion para Jefes y Encargados de todas las areas de la
Delegacion, en la que se expongan los resultados de los relevamientos e investigaciones
realizadas y la planificacién de acciones para lograr los objetivos de calidad en la gestion y
atencion administrativa, de acuerdo a lo resuelto por el Jefe de la Delegacion.

Liderazgo - Acciones a nivel de las Divisiones.

En cada Division seria conveniente organizar reuniones con su personal coordinadas por los
Encargados, para tratar temas relacionados con la mejora del trabajo interno y presentar
informes a la Jefatura sobre las conclusiones y propuestas. Los Jefes, luego de analizar los
informes podrian efectuar las correspondientes devoluciones y adoptar las medidas que
consideren convenientes.

De acuerdo a los resultados obtenidos en el diagnostico y teniendo en cuenta el alto porcentaje
de empleados que consideran estar respaldados por sus superiores, lo cual favorece la
confianza y seguridad de los trabajadores en los procesos de cambio, se podria aprovechar la

oportunidad para canalizar aspectos positivos como por ejemplo:

a) Disminuir los niveles de ruido y bullicio en el lugar de trabajo.
b) Promover el orden y limpieza en los puestos de trabajo.

c) Concientizar sobre el control y ahorro de insumos.
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d) Favorecer y estimular el cumplimiento de los métodos de control de gestion
tendientes a la mejora continua y a la disminucion del gasto.

e) Estimular las relaciones inter-grupales positivas.

f) Incentivar a la profesionalizacion del personal en el desarrollo de las actividades

laborales.

Es importante favorecer el perfil del Encargado de Division, como coordinador de los flujos
de informacion técnica entre los 6rganos internos, de las relaciones inter-grupales y facilitador

de la calidad en la gestion.

Autonomia del Personal.

Segun el diagndstico, en general se presenta una moderada tendencia en lo que respecta a la
aplicacion de iniciativas, planificacion del trabajo en los puestos, toma de decisiones,
resolucion de problemas, autonomia con relacion a las responsabilidades y en la distribucion
de cargos de acuerdo a la preparacion y habilidades que poseen los empleados.

Las atribuciones heredadas o concedidas al personal son indicadores del nivel de
conocimientos e idoneidad alcanzada con respecto a las tareas especificas, lo cual refuerza la
idea de hacer participar al personal en actividades compartidas e interdisciplinarias,
relacionadas con la mejora continua y el control de gestion.

Una adecuada normativa de funcionamiento de las diferentes areas de trabajo, a través del
desarrollo, publicacion y actualizacion de los manuales de puestos, contribuira a minimizar la
incertidumbre y la disparidad de criterios aplicados en la toma de decisiones y resolucién de
problemas, constituyéndose esta documentacion en el respaldo natural que debe tener el
personal en su actividad especifica.

Es conveniente tener en cuenta la posibilidad de hacer coincidir o alinear los objetivos

profesionales de los empleados, con los objetivos laborales y de la Organizacion en general.

Motivacion y reconocimiento para el Personal.

Se propone analizar los legajos del personal para detectar aquellos empleados que no esten
debidamente encuadrados en el Agrupamiento, Clase y Categoria que le corresponde y
generar la documentacién necesaria para su resolucion.

Detectar los empleados que se destacan en sus actividades a través del desempefio laboral,

compromiso con la Institucion, colaboracion, relaciones interpersonales, etc. con el fin de
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otorgar menciones especiales y/o generar informes para ser incorporados en los legajos de
DI.B.P.F.A. Central o Direccion General de Personal segun corresponda.
Utilizar el sistema de felicitacion mediante Orden del Dia en casos destacados o actividades

sobresalientes, para ser anexadas al legajo de los causantes, ejemplo:

a) Calidad en la atencion a los Afiliados (evaluacion de desempefio).

b) Acciones que propendan al bienestar del personal y a mejorar las relaciones de
trabajo.

c) Contribucion al orden y ahorro en el uso de los recursos.

d) Compromiso, colaboracion y aportes de ideas y sugerencias destacadas para la

gestién y calidad.

También se podria implementar el reconocimiento por: Asistencia perfecta, Puntualidad,
Mejor compariero/a de trabajo, a la trayectoria en el organismo, etc.

Las menciones especiales contribuyen a la acumulacion de antecedentes por méritos, que
favorece el puntaje del trabajador al momento de las evaluaciones para ascensos ordinarios y
extraordinarios.

Es importante asistir al personal en la generacion y seguimiento de la documentacion
necesaria para tramitar cuestiones de su carrera en la organizacién y asesorarlo con respecto al
encuadre laboral que lo rige.

En el area de Recursos Humanos, propiciar una politica de recibir las consultas de los
empleados relacionadas con sus carreras laborales, analizar, evaluar y agilizar los
requerimientos, a los efectos de resolver o dar curso por la via jerarquica para su aprobacion o
solucion segun corresponda.

Fomentar la actitud de analizar, evaluar y responder sobre la factibilidad de invertir en la
capacitacion solicitada por los empleados, que sea de interés tanto para la organizacion como
para el personal.

En lo que respecta a lo social, se podria implementar un sistema de salutaciones y/o
Felicitaciones por: Casamientos, Nacimientos, Cumpleafios, Obtencion de Titulos terciarios o

universitarios, Dia de la Madre/Padre, Dia del Profesional, etc.

Acceso a la informacién y participacion del Personal.
Es importante que se brinde a todo el personal el acceso a la nueva biblioteca electronica
como asi también al archivo de documentos. Se ha detectado que es frecuentemente requerida

la informacién relacionada con:
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» Normativas que encuadran la actividad de DI.B.P.F.A.
» Directivas de DI.B.P.F.A. Central que regulan la actividad y prestaciones.

» Leyes, Decretos, Convenio Colectivo, etc., para el Personal Civil.

De acuerdo a los resultados obtenidos en el diagndstico, la Delegacion tiene un campo
propicio para iniciar un ciclo de mejora continua, haciendo participar activamente al personal,
quienes en un alto porcentaje estan dispuestos a colaborar. Esta posicion de participacion es
fundamental, debido a que los cambios que se producen desde adentro tienen como
protagonista necesario y principal al personal.

Si los empleados no se involucran activamente, no es posible el cambio positivo; por otro
lado, si los empleados se comprometen, se convierten en corresponsables de las acciones
llevadas a cabo y por consiguiente en monitores de las desviaciones, ejecutores de las
correcciones necesarias, como asi también en defensores de los resultados obtenidos.

En ese sentido, se podria hacer participar al personal de las distintas Divisiones en el disefio y
carga de las bases de datos necesarias para el sistema de informacién de gestion, herramientas
que a la vez facilitaran la tarea de los empleados con respecto a la atencion administrativa de
los afiliados. Se propone consultar al personal por sectores para conocer quienes desean
colaborar brindando su experiencia y manejo de la informacion de su area de trabajo y
participar de estas actividades.

Seria conveniente hacer participar al personal poniendo en préctica la eleccion y publicacién
interna del LEMA de la Organizacion para cada afio, a través de un concurso en el que
participen todos los empleados del organismo, con la reglamentacion adecuada para su disefio
formalmente publicada. EI Lema: podria consistir en un texto reducido que exprese un deseo
comun y refleje el sentido por el cual todos los integrantes de la Delegacion alineardn sus
acciones y aunaran sus esfuerzos para alcanzarlo.

Como recurso para la difusion de informacion se podria hacer participar a los distintos
profesionales y especialistas de la Delegacion, que estén dispuestos a colaborar, para que
preparen exposiciones que tengan relacion con la actividad que se desarrolla en la Delegacion,

como por ejemplo:

a) Lic. en Recursos Humanos, Lic. En Administracion, Contadores (Profesionales en
Gestion Administrativa), temas relacionados con:

i. Calidad en la prestacién de servicios.
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ii. Calidad en la atencion al publico, capacitacién del personal de contacto,
(atencidn directa, atencion telefdnica, otras vias de comunicacion).
iii. Seguridad e higiene en el trabajo.
iv. Relacion Laboral y Convenio Colectivo de Trabajo.
v. Carrera Laboral y Composicion salarial.
vi. Calidad en la Administracion.
vii. Normas de Calidad.
viii. Control de Gestion.
b) Abogados, temas relacionados con:
i. Legislacion que regula la actividad de DI.B.P.F.A.
ii. Obras sociales, funcionamiento y responsabilidades desde el punto de vista
legal (participacion del asesor legal y personal de la Division Accion
Social).
iii. Leyes laborales. (participacion de personal Lic. RR.HH. y Division
Central)
iv. Cobertura social y laboral para los empleados (Obras Sociales,
Aseguradoras de Riesgos del Trabajo)
c) Médicos, Odontdlogos, (profesionales de la salud), temas relacionados con:
i. Programa Médico Obligatorio.
ii. Obras sociales, funcionamiento y responsabilidades.
iii. Discapacidad y Ayudas Especiales (participacion del personal de la
Division Ayudas Especiales).
iv. Cobertura de Farmacia (participacion del personal de la Divisién Auditoria
de Farmacias).
v. Medicina preventiva, primeros auxilios, RCP., etc.
d) Personal de la Division Servicios:
i. PREVAC., Rol contra-incendio, practicas ante situaciones de emergencia e
incendio, (participacion del personal de PREVAC. de E.S.F.A)).

Convocar a personal de otras reparticiones para que expongan sobre temas como por ejemplo:
Personal de las ART. “La Caja” y “Provincia”, actuales aseguradoras de riesgos del trabajo en
la Delegacion, para orientar sobre procedimientos ante accidentes de trabajo, y medidas de

prevencion.
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Programar cursos de herramientas Informéatica de gestion, de acuerdo a lo requerido por el
personal en el diagnostico y convocar a profesionales del organismo que deseen participar

para su concrecion.

Capacitacion para el Personal.

La capacitacion constituye una de las mejores practicas e inversiones en recursos humanos y
una de las principales fuentes de bienestar para el personal y la organizacion.

Se proponen los temas para capacitacion y ciclos de charlas que mas abajo se detallan, con los
cuales se podrian lograr los siguientes objetivos:

Objetivos para el trabajador:

» Proporcionar nuevas herramientas y conocimientos para la gestion.

» Ayudar al trabajador en la toma de decisiones y solucion de problemas.

» Eliminar los temores y desarrollar confianza en si mismo y con el sistema.
» Contribuir positivamente al manejo de conflictos y tensiones.

» Mejorar las aptitudes y actitudes comunicativas.

» Incrementar la satisfaccion.

» Desarrollar el sentido de progreso individual y laboral.

Obijetivos para la organizacion:

» Mejorar las relaciones en todos los niveles.

» Promover la comunicacion.

» Incrementar las actitudes positivas por parte de los empleados.
» Reducir las tensiones y el manejo en areas de conflicto.

» Agilizar la toma de decisiones y la solucién de problemas.

> Promover el desarrollo.

Requerimientos:

» Un Proyector y pantalla.
» Lugar fisico (salon y sillas)
» Tiempo disponible de (45") para que asista todo el personal, en principio (1) vez por

mes e ir regulando en funcién de los avances.
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Temas propuestos:

Y

Diagnostico Organizacional.

Plan estratégico, Objetivos y Declaraciones.
Politicas de Calidad y Control de Gestion.
Tablero de Mando Integral.

Comunicacion organizacional.

Conflictos interpersonales.

Administracion del error.

Equipos de trabajo.

Ergonomia.

Prevencion de Accidentes - Plan de Evacuacion - Rol de Incendio (teoria y practicas).

vV V.V V V V V V V VY

Planilla de calculos nivel medio y avanzado.

Acciones para mejorar las relaciones del Personal.

Es conveniente organizar grupos de trabajo interdisciplinarios con personal de las distintas
Divisiones que deseen participar, para tratar temas relacionados con los procedimientos
administrativos y de control de gestion, con el fin de obtener resultados integrados y a la vez
disminuir la brecha inter-grupal que se evidencio en el diagnostico.

Las comisiones de trabajo podrian estar coordinadas por los Encargados de Divisiones y
asistidas por profesionales en Recursos Humanos monitores de los aspectos técnicos de las
actividades y de las interacciones entre los trabajadores.

Coordinados por un especialista en informatica, se podria hacer participar al personal en el
disefio de las bases de datos de informacion, como asi también en la carga de las mismas que
serviran para abastecer los indicadores de control de gestion, bases estadisticas, sistemas de
informacion administrativa y gerencial.

Coordinados por un especialista en ciencias de la administracion, incluir al personal para
trabajar en el desarrollo de diagramas de: procesos, procedimientos y cronogramas de
actividades, con el fin de normalizar y estandarizar los mismos.

Coordinados por el responsable de la biblioteca, convocar al personal para recopilar leyes,

documentacién, bibliografia, normativas, etc. y participar en la digitalizacion de los mismos.

Sistemas para optimizar la gestion y atencion administrativa e informacion gerencial.
Se propone la implementacion de las herramientas informaticas que més abajo se detallan

para optimizar la gestion, atencion administrativa e informacion gerencial y contribuir a la
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mejora en las relaciones interpersonales derivadas de las interacciones especificas de la

actividad administrativa, como asi también facilitar la cooperacion y el trabajo en equipo.

Division Auditoria de Farmacias: sistema informatico que conste de tres modulos, basados en

la tecnologia de aplicacion para TMI., a los efectos de ser utilizados en los boxes de atencion
a los afiliados y en el sistema de informacién gerencial.

Modulo FUCM, para auditar solicitudes de medicamentos incluidos en la resolucién 310/04
del Ministerio de Salud, enfermedades cronicas y otros tratamientos especiales. En general es
la herramienta para el cumplimiento de la tarea asignada a la Seccion Coberturas Especiales
de la Division Auditoria de Farmacias. (Anexo XXVIII).

Modulo OHTO, para auditar solicitudes de medicamentos Oncoldgicos, Retrovirales,
Trasplantes, y Enfermedades de baja incidencia y alto costo. En general es la herramienta para
el cumplimiento de la tarea asignada a la Seccion Oncologia de la Division Auditoria de
Farmacias. (Anexo XXIX).

Modulo DIABETES, para auditar solicitudes de medicamentos pacientes Diabéticos. En
general es la herramienta para el cumplimiento de la tarea asignada a la Seccion Diabetes de
la Division Auditoria de Farmacias. (Anexo XXX).

Informacion de los modulos: datos del titular y grupo familiar, registro y seguimiento de los
medicamentos autorizados, cantidad, cobertura, periodos, gestion de retiros, archivo historico
de toda la informacion, base de datos de medicamentos para cada cobertura, etc.

Reemplazar el sistema manual de control y autorizacién, el cual se realiza mediante
anotaciones en fichas adosadas a los formularios que corresponden a cada cobertura y
archivados en carpetas.

En el caso cobertura de medicamentos Res.310/04, existen dos etapas para realizar el tramite:
1) Se inicia en la Division Ayudas Especiales, por lo tanto cuenta con otro archivo de fichas y
antecedentes. 2) Una vez que el formulario es completado por el médico y presentado por el
afiliado, el personal de la Div. Farmacia realiza la auditoria y lleva sus registros manuales.

El modulo FUCM. seria compartido con la Division Ayudas Especiales, con lo cual existiria
una sola fuente de informacion, evitando: demoras, registros manuales, pérdida de
documentos, dobles registros, errores y conflictos entre el personal y sus correspondientes
dependencias. Unificar la documentacion y constituir un solo archivo de fichas para ambas
dependencias, como antecedentes documentales de la informacion obrante en el sistema

informatico, lo cual significaria un importante ahorro econémico y de tiempo.
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Se podrian optimizar estos procedimientos, sistemas de control y archivos, con la finalidad de
mejorar el trabajo inter-grupal, la calidad en la gestion y atencidén administrativa.

Division Ayudas especiales: mddulo informatico basado en la tecnologia de aplicacion para

TML., para ser utilizado en los boxes de atencidn a los afiliados y en el sistema de informacion
gerencial.

Modulo DAEMO, para auditar las solicitudes de coberturas por tratamientos especiales,
prolongados y discapacidad. En general es la herramienta para el cumplimiento de la tarea
asignada a las tres Secciones que componen la Division Ayudas Especiales. (Anexo XXXI).
Finalidad y caracteristica de este modulo similares a las descripta anteriormente, e incorpora
el seguimiento de la facturacion presentada por los afiliados para reintegro.

Reorganizacion de carpetas con antecedentes de coberturas y tramites realizados por los

afiliados en la Division.

Division Econdmica Financiera: mddulo informatico basado en la tecnologia de aplicacion

para TMI., para ser utilizado por la Seccion Compras en atencion a los afiliados y sistema de
informacion gerencial.
Mddulo PROTESIS, para contribuir como sistema de informacion en los procedimientos de

adquisicion de protesis incluidos los audifonos como asi también para el control y

seguimiento de coseguros. (Anexo XXXII).

Caracteristicas de este modulo similares a las descripta anteriormente.

Seccion Recepcion e Informes: modulo informéatico basado en la tecnologia de aplicacion

para TMI., para ser utilizado en el puesto de Recepcion e Informes, asesoramiento de los
afiliados que ingresan a la Delegacion y sistema de informacion gerencial.

Mddulo RECEPCION, para registrar y efectuar un seguimiento con fines estadisticos de los
afiliados que ingresan a la Delegacion: guia y estado de tramites, orientacion e indicaciones
por consultas, asentar encuestas e informacion y/o reclamos que el usuario desee exponer para

su posterior analisis y accion correspondiente. (Anexo XXXIII).

Programa Prevencion de Accidentes.
Se sugiere poner en practica las acciones determinadas en el Programa de PREVAC que se

detalla en el (Anexo XXXI1V), con el fin de detectar y resolver potenciales situaciones de
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riesgo, como asi también contribuir a la instruccion y concientizacion del personal, sobre la

prevencion de Accidentes en todo el &mbito de la Delegacion Cordoba.

Programa para orden, limpieza y condiciones del ambiente.

Seria conveniente requerir a la Division Servicios que promueva, instruya y concientice al
personal de servicio sobre las actividades necesarias para mantener el correcto orden y
limpieza en todo el ambito de la Delegacion, espacios publicos, sanitarios y oficinas.
Mantener adecuadamente en funcionamiento los sanitarios del personal y publico y disponer
de un sanitario para discapacitados.

Se puede realizar un plan de servicio de limpieza para todas las dependencias de la
Delegacion, exhibir el mismo e informar a todas las areas, colocar difusores y establecer un
método de ventilacion adecuado para la época de invierno. Confeccionar un plan de
mantenimiento preventivo de los sistemas de calefaccién y Acondicionador de aire, control y
mantenimiento de la red eléctrica (iluminacion, informatica, tomacorrientes y sistemas de

proteccion).

Recursos y Plan estratégico.
Uso del Papel Recuperable: se propone contribuir a la disminucién del gasto en insumos, ya

que se ha detectado un importante desperdicio de papel que podria ser reutilizado. Esta accion

se puede regir de acuerdo a las normas gue a continuacion se detallan:

» De aplicacion en todo el ambito de la Delegacion Cérdoba, para documentacion de
uso interno.

» El Personal de las Distintas Divisiones tendria que seleccionar y entregar
periddicamente al Encargado de los equipos fotocopiadores, el papel recuperable que
no contenga informacion “confidencial” y que pueda ser reutilizado.

» El administrador de los equipos fotocopiadores tendria que:

a) Recibir el papel de las distintas dependencias.

b) Controlar que el papel recuperado esté sano, utilizable y libre de elementos que
puedan obstruir o dafiar los equipos fotocopiadores.

¢) Mantener las fotocopiadoras con el papel recuperado correctamente ubicado en
las bandejas destinadas para ese tipo de material.

d) Informar a todo el Personal en que equipos y bandejas contenedoras estan

colocadas las hojas recuperadas, como asi también sus dimensiones.
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e) Llevar un control del material reutilizado con el fin de determinar la
efectividad de la medida adoptada e informar a Control de Gestion.
» Requerir la colaboracion de todo el Personal, a los efectos de optimizar el

procedimiento y cumplir con el objetivo propuesto.

Consumo _telefénico: se propone ayudar a la disminucién del gasto y a determinar la
distribucion del mismo por centro de costos, implementando:

> Activar la interface de la central telefonica para conectar a la Computadora que posee
el servicio de comunicaciones.

> Se sugiere que Control de gestion descargue y analice los archivos para conformar un
estudio estadistico del gasto telefénico por centro de costos.

> Incorporar los resultados al sistema de informacion gerencial.

Comunicacidn telefonica a través de voz sobre ip.: se propone contribuir a la disminucion del

gasto y a vincular eficientemente la Delegacion Cérdoba con el Anexo que funciona en el
H.A.Cba., como asi también con las Subdelegaciones Catamarca, La Rioja y Chamical,

implementando:

> Instalar teléfonos ip. en la Delegacion, Anexo y Subdelegaciones.
» Programar su funcionamiento e instruir al personal sobre los sistemas.

» Evaluar uso y efectividad del sistema.

7.3.3.4. Acciones sobre los Documentos de la Organizacion.

Manuales de tareas y funciones: Es muy importante redactar el Manual de Procedimientos

Orgénicos de la Delegacion, Tarea y Funciones de todas las dependencias de acuerdo a la

nueva distribucion organica aprobada.

Manuales de Puestos: Es conveniente redactar los Manuales de Puestos de todas las

dependencias de la Delegacion, de acuerdo a las Tareas y Funciones del Manual de

Procedimientos Organicos.

7.3.3.5. Acciones sobre los Procesos de la Organizacion.

Optimizacion en procesos de gestidn de servicios.

En el Anexo de la Delegacion que funciona en el Hospital Aeronautico Cordoba, se gestionan
medicamentos Oncoldgicos, Diabetes, Retrovirales, Tratamientos prolongados, etc., como asi

también las Autorizaciones para Tratamientos y/o Estudios Especializados para realizar en
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medios Extrainstitucionales, ya que el paciente concurre al médico en dicho nosocomio y
luego se dirige a la oficina Anexo para gestionar la cobertura.
En los Procesos de gestion existentes, se observaron algunos procedimientos que se pueden

mejorar para:

a) Facilitar los tramites a los Afiliados.

b) Disminuir los tiempos de respuestas en la emision de autorizaciones.

¢) Reubicar algunos trabajadores de comUn acuerdo con éstos, en otros puestos que
demandan su cobertura conforme a la dotacion minima recomendable.

d) Evitar la permanencia constante de un Auditor Médico en ese Anexo para el caso
de derivaciones extrainstitucionales.

e) Disminuir costos de operacion y duplicacion de recursos.
Los aspectos negativos sobresalientes que se observaron son:

a) El afiliado debe averiguar acercandose al Anexo o llamando por teléfono, para
saber si su requerimiento ya estd autorizado y disponible para retirar el mismo de
esa oficina y concurrir a la farmacia o al prestador asignado para su cobertura.

b) ElI Afiliado tiene que concurrir al Anexo para obtener la medicacion o la
autorizacion correspondiente.

c) Como el horario de atencién del Anexo es de 08:00 a 14:00 hs., aquellos afiliados
que concurren al médico por la tarde, deben volver otro dia para iniciar el tramite
en el horario correspondiente, para el caso de los medicamentos.

d) En ciertas horas se producen cuellos de botella en la atencion al publico y en las
comunicaciones telefonicas. Estas situaciones provocan sobrecarga laboral,
saturacion de los sistemas y un alto transito de personas por el Hospital.

e) El Auditor médico, debe concurrir todos los dias al Anexo de 08:00 a 10:00 hs. y
luego trasladarse a las oficinas centrales de la Delegacién para continuar su
actividad hasta las 14:00 hs.

f) En periodo de vacaciones o ausencias prolongadas, se producen retrasos en la
emisién de autorizaciones y se debe destinar personal iddéneo para cubrir los
puestos, especialmente el del Auditor médico, situacion que en ocasiones genera

inconvenientes.

La propuesta para la mejora de estos aspectos, es la que se detalla a continuacion:

81



NSTITUTO
NIVERSITARIO
ERONAUTICO

a) Los afiliados que concurren al médico por la mafiana y luego al Anexo para
presentar las recetas de Medicamentos, o bien cuando el H.A.Cba. remita la
documentacién  correspondiente  a las solicitudes de Autorizaciones
extrainstitucionales, las mismas seran recibidas y controladas por el personal de la
oficina, para su posterior tramitacion.

b) Se implementara un buzén, para aquellos pacientes que concurren al médico por
la tarde, para que puedan depositar copia de la receta en el mismo y dar inicio al
procedimiento de autorizacion, para el caso de los medicamentos.

c) Las recetas y la documentacion para autorizaciones seran remitidas a las oficinas
centrales de la Delegacion, Division Auditoria de Farmacias o Division Asistencia
Sanitaria segun corresponda.

d) Los procedimientos para autorizaciones que se realizan en el Anexo, se efectuaran
en las oficinas centrales de la Delegacion donde se cuenta con todas las
herramientas administrativas, informacion de gestion, personal administrativo y
auditores médicos necesarios para tal fin.

e) Una vez que haya sido autorizado el medicamento o el Tratamiento y/o Estudio
Extrainstitucional, se le comunicara al afiliado por teléfono tal situacion y todos
los detalles de la misma, para que concurra directamente a retirar los
medicamentos o al Prestador asignado segun corresponda.

f) Se remitirdn las autorizaciones a los Prestadores para que éstos cuenten con la
documentacién correspondiente en el momento que el afiliado solicite el turno

para su atencién y/o tratamiento.
Se propone la siguiente informacion para su cumplimiento:

» Diagrama para Recepcion de Recetas medicamentos (Anexo XV1lla,b).

» Diagrama para Auditoria medicamentos (Anexo XIXa,b,c.d).

» Tratamientos y/o estudios médicos (generalidades) (Anexo XXa,b).

» Diagrama general para Autorizaciones extrainstitucionales (Anexo XXI).
» Diagrama de procesos para Autorizaciones extrainstitucionales (Anexo XXII).
» Resumen de actividades para Autoriz. extrainstitucionales (Anexo XXllla,b,c).

» Diagrama general para prestaciones odontoldgicas (Anexo XXIV).
» Diagrama para Autorizaciones odontoldgicas (Anexo XXV).

» Diagrama general prestaciones odont. convenidas (Anexo XXVI).
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Optimizacion en procesos de gestion con Prestadores.

Se sugiere implementar un sistema de almacenamiento de documentos online para que los
prestadores accedan con sus correspondientes claves de seguridad, para consultar y/o
descargar las autorizaciones de tratamientos y/o estudios especializados.

Esta modalidad de gestion permitira:

a) Disminuir los costos, ya que s6lo se imprimira un ejemplar de las autorizaciones
para registro documental y el resto de los procesos se basaran en un documento
electrdnico.

b) Acelerar los tiempos de transferencias de los documentos.

c) Optimizar la seguridad, los registros, las consultas y/o requerimientos de dichos
documentos tanto para los Prestadores como para la Delegacion.

d) Disminuir las actividades que realiza el personal administrativo tanto de los
prestadores como de la Delegacion.

e) Reemplazar el sistema de busqueda manual en archivos fisicos de autorizaciones
que se realiza en la Delegacion, ante consultas presenciales o telefonicas por parte
de los afiliados, disminuyendo los tiempos de respuesta y reimpresion, como asi
también la calidad de gestion.

f) Acceso online a la consulta de autorizaciones emitidas, por parte del auditor

médico, ante coordinaciones y/o gestiones realizadas con los prestadores.

Nuevo proceso de informacion gerencial.

Se propone realizar el seguimiento periddico de los indicadores de gestién determinados en el
plan estratégico, a los efectos de facilitar el conocimiento de la situacion de sectores en
particular y de la organizacion en general, con el fin de contribuir a una actitud proactiva en la
toma de decisiones, integrando los resultados del plan de calidad en la gestion y atencion
administrativa y de mejora continua implementado. Se destacan las siguientes ventajas de su

aplicacion:

» La evolucion del modelo de gestion se puede transmitir facilmente a toda la
organizacion.

» Es factible visualizar como el accionar de la organizacion puede incidir favorable o
desfavorablemente en el futuro.

» Facilita la comunicacion de los planes y proyectos, como asi también del aprendizaje y

crecimiento.
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Seria conveniente que la seccion Control de Gestion procese los datos de los distintos
registros de actividades y sistemas de gestion, con el fin de producir y proveer la informacién
necesaria para el nivel gerencial y su difusion, basado en el esquema general que se muestra

en la (Figura 4).

FUENTES DE INFORMACION
SISTEMAS INFORMATICOS
DE GESTION

DESICOM
PIDAS
SAIOS
FUCM
DAEMO
OHTO
DIABETES
PROTESIS
RECEPCION

PLAN ESTRATEGICO
Mision
> Vision.
INFORMACION val
INTERFAZ DE DATOS alores
CUANTITATIVA Politica de Calidad.
Programa Interfaz de datos Objetivos

Cuantitativos. .
INDICADORES DE GESTION

TABLERO DE MANDO
INTEGRAL

SISTEMA DE INFORMACION
GERENCIAL.

DEPENDENCIAS (Todas)

Dependencias de Jefatura
Control de Gesti6n
Recepcion e Informes

Div. Econémico-Financiera
Div. Afiliacién y Turismo.
Div. Servicios.

Toma de decisiones

Div. Central.

Div. Auditoria de Farmacias.
Div. Asistencia Sanitaria.
Div. Ayudas Especiales.

Proceso Interfaz de datos
Cualitativos.

INFORMACION
CUALITATIVA

Perspectiva de los afiliados
Perspectiva financiera
Perspectiva de los
Procesos Internos.
Perspectiva del Aprendizaje

y Crecimiento.

-

OTRAS FUENTES DE
INFORMACION

Registro de Consultas y
Reclamos.

Registros de quejas y
felicitaciones.

Informacién recabada por
Control de Gestion
Informacién recibida en
Recepcién e informes.
Informes y registros de las
dependencias.

Figu ra 4 Proceso de informacion gerencial, desde el origen de los datos, fuentes de informacion e interfaces,
hasta el tablero de mando integral como fuente de informacién gerencial.

Para ello es necesario un modulo informatico TMI. (Tablero de Mando Integral) de acuerdo al
Manual de Procedimientos de Control de Gestion (Publico) MAPG.10, como soporte y
presentacion de la informacion periodica de resultados, que permita visualizar en forma global
la situacion de la organizacion y facilitar la toma de decisiones de manera oportuna,
determinando el nivel de cumplimiento de los objetivos propuestos a través de la vinculacion

de un conjunto coherente de elementos que conectan las acciones con la estrategia,
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convirtiéndose en un sistema de ayuda a la planificacion y gestion que facilite la
comunicacion y proporcione mejor informacion a todos los niveles de la Delegacion.
En general, la informacion del sistema atravesara a toda la organizacion y sus principales

fuentes seran:

» Registros de datos procesados por Control de Gestion para este fin.
» Sistemas Informaticos de gestion integrados con DI.B.P.F.A. Central:
a) DESICOM: Sistema de Gestion Contable.
b) PIDAS: Sistema de Gestion Asistencia Sanitaria y Prestaciones.
¢) SAIQS: Sistema de Gestidn de Afiliados.
» informacion de los mddulos de gestion (FUCM, OHTO, DIABETES, DAEMO,
PROTESIS, RECEPCION), detallados en la seccion: "Sistemas para optimizar la

gestion y atencion administrativa e informacion gerencial”.

Se proponen los indicadores detallados en el (Cuadro 7), con sus correspondientes fuentes de
informacién y objetivos de la medicidn, de acuerdo a las perspectivas de los Afiliados,
Finanzas, Procesos Internos, Aprendizaje y Crecimiento determinados en el plan estratégico,
como fuente inicial de informacién, la cual puede ser modificada o cambiada en funcién de
las necesidades y requerimientos de la direccion.

Es muy conveniente gque el personal conozca los resultados que se obtienen para comprender
la situacion de la Delegacién. EI cumplimiento de este aspecto es fundamental si se pretende

alcanzar el dinamismo que se necesita para favorecer la mejora continua.
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Indicadores para el sistema de informacion gerencial.

INDICADORES FUENTE DE INFORMACION OBJETIVO DE LA MEDICION
o Sistema informatico de Gestion de
e Cantidad de afiliados. Socios.
. e Distribucion etaria y edad promedio. e Maddulo informético puesto
le) e Evolucién del padrén. Altas y Bajas. Recepcion e Informes. - .
a) « Nivel de satisfaccion con la gestién * Respuestas a los afiliados. (Control + Controlde la poblacion de afiliados.
< administrativa en la Delegacion de Gestion) e Control del programa de Calidad en la
a . . L . : ’ - estion y atencién administrativa
E « Nivel de satisfaccion con la atencién del o Libros de novedades para afiliados. Ig\/lejora )(/Iontinua y
< personal en la Delegacion. o Informacion recabada por Control de '
o Nivel de satisfaccion con la atencion Gestion.
administrativa en los Prestadores. e Encuesta de satisfaccion.
e Comunicacion con los afiliados.
o Control del nivel de cumplimiento de lo
: . lanificado y ejecutado.
o Nivel de cumplimiento del presupuesto P : L .
general y por centro de costos. o Control d_e, la asignacion presupu_e_stana
« Relacion presupuestofingresos por con relacion a la poblacion de afiliados.
1) afiliados. o Control y evolucién del Gasto en
< . . prestaciones.
N o Nivel de gasto por prestaciones. . . - i - . -
= « Nivel de gasto por prestador. o Sistema informético de Gestion e Seguimiento del nivel de actividad con
S o Nivel de gasto administrativo por centro Contable. los prestadores.
E de costosg P e Controly evolucién de deudas.
o Deudas por reintegros a los afiliados. : gon:ro: y EVO:UC!?H ge ::obros.t
e Deudas a prestadores y proveedores. ontrol y evoiucion de 10s gastos
e Situacion de cobros (Coseguros afiliados) admlnlstratl\{os y su _rfelacmn con el
: plan de concientizacion (programa de
mejora continua).
e Tiempos de respuestas para la gestion
administrativa de reintegros.
e Tiempos de respuestas para la emision de
agtorizaciones. . o Sistema Informético de Asistencia L
» o Tiempos de respuestas en la atencion Sanitaria. . Cont_rol y seguimiento de las )
@) anlnlstratlva personalizada. « Médulo informético de Ayudas acthl_dad_es de auditoria y gestién de
E o Tiempos de respuestas para las consultas Especiales. autorizaciones. o o
|_||_J Qe a}flllados por via electronica. « Modulos informéticos de Auditoria e Control de Ia_eflcama_y eficiencia de los
= « Indice de mejoras de procesos con de Farmacias. procesos (mejora continua).
- prestadores. « Médulo informético de Prétesis y . Con_trol del programa d_e _Cahdgd enla
8 e Evolucion de prestaciones autorizadas: Audifonos gestion y atencion administrativa y
n v Medicamentos y/o coberturas de . S . Mejora Continua.
E)J farmacia. ° m]f)ocmz sl nformético de Recepcion e e Control del cumplimiento de las
o v/ Autorizaciones Médicas y L mejoras planificadas con respecto a las
95 Odontolégicas extrainstitucionales (por ¢ Infor_rpacnon recabada por Control de implementadas (plan de mejora
- Gestion. :
précticas y prestadores). continua).
v Compras de Prétesis y Audifonos (por
tipo y proveedor).
v’ Ayudas Especiales (por tipo de ayuda y
prestador).
o Clima laboral y Ambiente de Trabajo.
° Cgpamtacmn d(.:‘ p_ersonal. , e Cumplimiento del plan de
> o | * Nivel de conocimiento (politicas, capacitacion
,|-_|)J E objetivos, planes y aspectos del trabajo). o Encuestas '
ﬁ w ¢ Ind_lce de compromiso y participacion o Sugerencias aportadas por los o Control del cumplimiento de Mejora
= activa del personal. . . "
o= « indice de meioras implementadas en empleados. Continua para Calidad en la gestion y
5 O se Lcr? da?j efacr)nat‘)sie:nts ge tiabz'gs € o Relevamientos. atencion administrativa.
o & o y ambie 0. e Inventarios.
a X | e Indice de mejoras implementadas en los . . . "
< © puestos de trabajo o Inversiones (sistema informético de
o Inversiones en tecnologia de la Gestion Contable).
informacién y comunicacion.

Cuadro 7 Informacién gerencial, con indicadores de gestién determinados en el plan estratégico, integrados a los resultados del plan de
calidad en la gestion y atencion administrativa y de mejora continua implementado. Relacién: Indicadores - Fuente de Informacion - Objetivo
de la Medicion, de acuerdo a las Perspectivas: Afiliados - Finanzas - Procesos Internos - Aprendizaje y Crecimiento.
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7.3.4. Mapa desglose de Objetivos y Propuestas.

Tabla 7 correlacion de acciones propuestas para los problemas detectados, con indicacion de los objetivos especificos sobre los que
actGan como tributarios del objetivo general, detalle de objetivos en (Tabla 8).

MAPA DESGLOSE DE OBJETIVOS Y PROPUESTAS

ORGANIZACION OBJETIVO OBJETIVO
CODIGOS AGCIONES FIROFEIERAS ESPECIFICO | GENERAL
DI.B.P.F.A. (Mision) - Delegacion Cérdoba (Proposito, Valores y
Lema).
Publicacion de las Declaraciones de la organizacion.
Plan estratégico. OE.1
Difusién estratégica. 2.4.2. 1°)
ESTRATEGIAS Adecuacion de pizarrones para comunicacion. OE.2
7331 Poblacion de afiliados. 24.2. 2%
Respuestas a los afiliados. OE.3 R
Encuesta de satisfaccion. 24.2. 3)
Comunicacién con Prestadores y Proveedores.
Antecedentes de Prestadores y proveedores.
Organigrama Delegacion Cérdoba.
Creacion de una dependencia Control de Gestion.
Creacion de una dependencia Recepcion e Informes. OE.1l
ESTRUCTURA — — 2.4.2. 1°)
7332 Creacion de uha dependencia F:‘,lblloteca. _ OE 4
Nuevos espacios para la atencion de los afiliados. 242, 4°)
Reubicacion de la sala de comunicaciones.
Liderazgo - Acciones a nivel de las Divisiones.
Relevamientos. OG.
Sistemas para optimizar la gestion y atencion administrativa e
inforr.naci(')r) gerencial. 241,
Consideraciones sobre autonomia del Personal.
Motivacion y reconocimiento para el Personal.
Acceso a la informacion y participacion del Personal. OE.1
RECURSOS Capacitacion para el Personal. 24.2. 1°)
7.3.3.3. Acciones para mejorar las relaciones del Personal. OE.5
Programa Prevencion de Accidentes. 24.2. 5%
Programa para orden, limpieza y condiciones del ambiente. OE.6 R
Uso del Papel Recuperable. 24.2. 6°)
Consumo telefénico.
Comunicacion telefénica a través de voz sobre ip.
DOCUMENTOS Manuales de tareas y funciones.
7.3.3.4. Manuales de Puestos.
Optimizacion en procesos de gestion de servicios. OE.1
2.4.2. 1°
PROCESOS Optimizacién en procesos de gestion con Prestadores OE.7
7.3.3.5. ' 2.4.2. 7°)
OE.8
Nuevo proceso de informacién gerencial. 2.4.2. 8°)
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Tabla 8 Cadigo de Objetivos Especificos y Objetivo General con su correspondiente enunciado, a los efectos de complementar el
Mapa Desglose de Objetivos y Propuestas (Tabla 7).

CODIGOS DE OBJETIVOS

OBJETIVO CcODIGO DETALLE
Disefiar una propuesta de intervencion para la mejora de la calidad en la gestion y atencién
administrativa en DI.B.P.F.A. Delegacion Cérdoba, teniendo en cuenta los principios de la gestién
de la calidad (segln 1SO serie 9000:2008)(*) y mejora continua, a través de la motivacion y
participacion activa del Capital Humano y de una eficaz y eficiente utilizacién de los recursos, con
Objetivo General 0G el fin de contribuir a la satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus afiliados e
Parrafo: 2.4.1. ' interesados.
(*) Se tendran en cuenta también los lineamientos de 1SO 9004:2009, considerando que el objeto
y campo de aplicacién de esta norma es: "proporcionar orientacion a las organizaciones para
ayudar a lograr el éxito sostenido mediante un enfoque de gestion de la calidad. Aplicable a
cualquier organizacién, independientemente de su tamarfio, tipo o actividad.".
Objetivo Especifico OE.1 Analizar y proponer aspectos de la estructura y recursos humanos de la Delegacion de acuerdo a
Parrafo: 2.4.2. - 1°) ' las necesidades operativas, a fin de optimizar la gestion y atencion administrativa.
Objetivo Especifico OE.2 Disefiar una propuesta de plan estratégico y sistema de informacion para la calidad y mejora
Parrafo: 2.4.2. - 2°) ’ continua.
Objetivo Especifico OE3 Determinar y proponer estrategias de comunicacién interna y externa e incentivar el uso adecuado
Parrafo: 2.4.2. - 3°) ' de las técnicas y recursos disponibles.
Objetivo Especifico OE4 Disefiar la implementacién de un 6rgano Control de Gestién de acuerdo a las necesidades de la
Parrafo: 2.4.2. - 4°) ’ organizacion, que promueva y articule las politicas de calidad y mejora continua.
Objetivo Especifico Promover el desarrollo y bienestar de los empleados, como asi también su compromiso con la
: . o OE.5 - h .
Parrafo: 2.4.2. - 5°) calidad y mejora continua.
. - Proponer el uso de nuevas herramientas de manejo y ordenamiento de la informacion para la
Objetivo Especifico . . L . NP : - .
. . . OE.6 gestion y atencion administrativa que contribuyan a la participacion activa y al trabajo en equipo
Parrafo: 2.4.2. - 6°)
del personal.
Obietivo Especifico Contribuir en el tratamiento de la Informacién de gestion para su aplicacion con fines estadisticos
ol . P o OE.7 e informes directivos, como asi también para mostrar los resultados de la mejora continua
Parrafo: 2.4.2. - 7°) .
implementada.
Objetivo Especifico OES8 Establecer criterios de evaluacion vinculados al plan estratégico en términos de utilidad de las

Parrafo: 2.4.2. - 8°)

nuevas herramientas de gestion.
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8. RECOMENDACIONES FINALES.

Para tener la certeza y demostracion fehaciente de los niveles de efectividad del Personal y de
las tareas que se realizan o del apartamiento de lo planificado y/o esperado; es necesario
medir en forma continua las actividades consideradas como Factores Claves.
La ejecucion de exdmenes objetivos, sistémicos, sistematicos y profesionales de evidencias,
con el fin de proporcionar un seguimiento de la evolucion del desempefio y rendimiento de los
recursos orientados a retroalimentar el proceso de mejora continua, contribuye a incrementar
la eficacia, eficiencia y a facilitar la toma de decisiones por parte de los responsables.
Seria conveniente tener en cuenta las recomendaciones que a continuacién se detallan, a los
efectos de completar y reafirmar el cambio para la calidad en la gestiébn y atencion
administrativa, como asi también para comparar y evaluar los resultados obtenidos desde la
implementacién del mismo.
1°) Realizar estudios comparativos y evolutivos de los resultados obtenidos desde el
comienzo del proceso de cambio, sobre la base del nivel de cumplimiento de los
objetivos estratégicos determinados en el Plan Estratégico.
2°) Revisar y actualizar el Plan estratégico, objetivos e indicadores de gestion.
3% Revisar, actualizar y mejorar el sistema de calidad.
a) Nuevo diagnoéstico y acciones en funcion de los resultados.
b) Revisar y completar las modificaciones implementadas.
4°) Completar el sistema de gestidn de la calidad en todo el &mbito de la Delegacion.
a) Revisar y completar Manuales.
b) Redactar el Manual de Calidad para la Delegacion.
c¢) Continuar con la capacitacién sobre Calidad.
d) Disefiar un sistema de Auditorias internas.
5°) Planificar e implementar el proceso de cambio para la calidad en la gestion y atencion
administrativa en las Subdelegaciones Catamarca, La Rioja y Chamical, de acuerdo a

la experiencia obtenida en la Delegacion Cordoba.
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9. CONCLUSIONES.

Al analizar la posibilidad de disefiar un sistema para contribuir a la calidad en la gestion y
atencion administrativa en la Delegacidn, se tuvo en cuenta que en ambientes de trabajo en
donde se prestan servicios vinculados a la salud, las relaciones humanas y los valores
intangibles de la organizacion adquieren mayores niveles de importancia y demandan una
focalizacién en la factibilidad de generar propuestas que contemplen estilos participativos de
direccién, adecuados sistemas de motivacion y comunicacién, meétodos eficientes de

planificacion y control de gestion basados en los principios de la calidad.

También se tuvo en cuenta lo impostergable que resulta para la Delegacion, implementar
programas que aseguren la calidad para desarrollarse en forma sostenida en un ambiente cada
vez mas competitivo; mas aln si se considera el rol que tiene esta Organizacion para un
importante sector de la sociedad que demanda un servicio basico y fundamental. Ya no se
trata solo de brindar “el servicio” sino de hacerlo con los mejores atributos y contar con los
instrumentos necesarios para poder demostrarlo ante sus beneficiarios, empleados,
prestadores, proveedores y la sociedad en general.

La Delegacién presenta un campo propicio para iniciar un proceso de cambio orientado hacia
la Calidad en la gestion y atencion administrativa, debido a que la conduccién considera que
existe dicha necesidad y posee la intencion de abordar esta problematica, también se cuenta
con los recursos necesarios y fundamentalmente con un cuerpo de empleados que poseen un
buen conocimiento de sus actividades que en general estan en permanente accion de
superacion 'y progreso profesional, estos trabajadores desempefian un rol estratégico
fundamental puesto que estan dedicados a la atencidn de los afiliados y a todas las tareas
administrativas que se llevan a cabo en el organismo.

En este contexto, se pudo determinar que para avanzar sobre dicha necesidad, es fundamental
contar con un plan estratégico para la Calidad y que para lograr los mejores resultados, el
potencial que presenta su Personal tiene que ser desarrollado y conducido a través del
compromiso, motivacion y participacion activa, sin descuidar la optimizacion de sus recursos
y procesos. Es importante destacar la necesaria gestion de la informacion para la medicion,
analisis de resultados y toma de decisiones basadas en evidencias objetivas y conocimiento de
la organizacién en toda su dimension; todo ello articulado y retroalimentado por la Mejora

Continua como proceso integrador y depurador del sistema.
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Este trabajo podria contribuir en tal sentido ya que contiene un estructurado plan de accién
sustentado en la participacion activa del Personal, cuyo fin es favorecer la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de sus afiliados e interesados, toma de decisiones basadas en
evidencias objetivas y a una eficaz y eficiente utilizacion de los recursos de acuerdo a las
necesidades de la organizacion.

Cabe aclarar que la orientacion determinada no debe limitarse a una sumatoria de buenas
intenciones, es mucho mas que eso, se hace necesario partir de una filosofia y crear una
conciencia de mejora permanente pensando siempre en el afiliado y trabajando en funcion de
equipos con el compromiso y participacion de todo el personal.

Finalmente, se considera que este trabajo plantea el inicio de un camino hacia la calidad en la
gestién, y que esta situacion podria ser aprovechada a futuro a través de la incidencia en la
cultura organizacional y en la aplicacion de un programa integral en el que se contemple la

factibilidad de que DIBPFA logre certificar dicha condicion de calidad.
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ANEXO | — RELACION DE DEPENDENCIA DE LA DELEGACION CORDOBA EN EL ORGANIGRAMA DE DI.B.P.F.A. CENTRAL.

DIRECCION DE BIENESTAR DEL AYUDANTIA
PERSONAL DE LA FUERZA AEREA

DIVISION COMUNICACION
SOCIAL Y PRENSA

1 1 i
! JUNTA DE TRATAMIENTOS ! DIVISION —
0t o ot o e 1 L
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DELEGACION
ACCION SOCIAL FARMACIAS CORDOBA
DIVISION
— COORDINACION DE
. DELEGACIONES
DIVISION CENTRO DE
— ATENCION AL
AFILIADO

Fuente: DIB.P.F.A Central
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ANEXO Il - PREGUNTAS FORMULADAS AL JEFE DELEGACION CORDOBA.

PREGUNTAS RESPUESTAS

En la Delegacidn, se cuenta con algin antecedente
de acciones que se hayan realizado en Gestion de
la Calidad.

Que alcance considera que deberia tener el
proceso de cambio para la calidad en la
Delegacion.

Cuales son las prioridades que determina la
Jefatura con respecto al Proceso de Cambio para
la Calidad.

El proyecto contaria con el apoyo de la Jefatura.

Se contaria con los recursos necesarios para el
logro del proyecto.

Hay algun aspecto que quiera destacar,
relacionado con el proyecto.

Podria presentarle un cuestionario para que Ud. lo
responda.

Podria entrevistar a los Jefes de Division.

El personal, podria responder cuestionarios
relacionados con:

¢ Clima Organizacional”

e Ambiente y Condiciones de trabajo.

Podria consultar documentacién relacionada con
los procedimientos de trabajo de los distintos
puestos.
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ANEXO |11 - CUESTIONARIO PARA EL JEFE DELEGACION CORDOBA.

ESCALA DE EVALUACION

A B C D E
SI EXISTE EN EJ,ECUCION EN PROYECTO NO EXISTE OTRAS
SI SE HACE (SEESTAHACIENDO) | (SE QUIERE HACER) NO SE HACE

RESPUESTAS

PREGUNTAS Al B c D E

EL ORGANISMO, TIENE ALGUN ASESOR O PERSONAL
RELACIONADO CON TEMAS DE CALIDAD.

EN EL ORGANISMO, SE CUENTA CON DIRECTIVAS Y/O
DOCUMENTACION RELACIONADA CON LA CALIDAD.

SE HA DEFINIDO UN PLAN ESTRATEGICO PARA LA
DELEGACION.

SE REQUIERE A LOS PRESTADORES QUE POSEAN ALGUN
NIVEL DE CALIDAD PARA SU CONTRATACION.

EXISTEN MANUALES DE TAREAS Y FUNCIONES PARA LOS
ORGANOS INTERNOS DE LA DELEGACION.

EXISTEN MANUALES DE PUESTOS DE TRABAJO EN EL
ORGANISMO.

HAY UNA ASIGNACION FORMAL DE LAS FUNCIONES Y
RESPONSABILIDADES DE LOS TRABAJADORES.

EXISTEN CANALES CONCRETOS DE COMUNICACION E
INFORMACION INTERNA.

SE REALIZAN AUDITORIAS INTERNAS.

SE ANALIZA LA CALIDAD DE LA PRESTACION DE SERVICIOS A
LOS AFILIADOS.

EXISTE UN ORDENAMIENTO FORMAL DE LAS NORMATIVAS
QUE RIGEN LA ACTIVIDAD DE LA DELEGACION.

EXISTE UN ESTUDIO DE LA CAPACIDAD TECNOLOGICA DEL
ORGANISMO.

EXISTE UN ESTUDIO Y FLUJOGRAMAS DE LOS PROCESOS DE
GESTION QUE SE REALIZAN EN LA DELEGACION.

HAY UN SISTEMA DE ATENCION A LOS RECLAMOS DE LOS
AFILIADOS.

SE CONSIDERAN LOS RECLAMOS DE LOS AFILIADOS PARA
MEJORAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS.

SE ANALIZAN Y CONSIDERAN LAS RELACIONES LABORALES
INTERPERSONALES DE LOS TRABAJADORES ENTRE Si.

EN EL ORGANISMO, SE HA REALIZADO ALGUN ESTUDIO DE
CLIMA LABORAL.

EXISTE UN PLAN DE FORMACION PARA EL PERSONAL.
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ANEXO IV - CUESTIONARIO PARA LOS JEFES DE DIVISION.

PREGUNTAS RESPUESTAS

Cargo que ocupa.

Considera necesaria la incorporacion de un
sistema de Calidad en el &mbito de la
Delegacion.

Cree que en la Division a su cargo, hay temas
para ser tratados desde la Calidad. Cuéles.

Apoyaria Ud. un proyecto para mejorar la
Calidad de Gestion en el ambito de la
Delegacion.

En la Divisién, se cuenta con algin antecedente
de acciones sobre Calidad que se hayan
realizado con anterioridad.

Se presentan conflictos de interrelacion laboral
entre el personal de la Division o de otras
dependencias. Con que frecuencia.

Se presentan conflictos en la atencién al pablico
entre el personal de su Division y los afiliados.
Con que frecuencia.

El personal de su Division, que temas le suelen
plantear relacionados con sus condiciones
laborales.

En la Division, se realiza Control de Gestion
con el fin de mejorar los procesos.

Poseen en la Division algun antecedente
documentado sobre las actividades que se
desarrollan.

Cuales son las prioridades que Ud. determina
para el sector a su cargo.

Hay algun aspecto que quiera destacar,
relacionado con estos temas.
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ANEXO V — DETERMINACION DE VARIABLES E INDICADORES PARA EL DIAGNOSTICO DE CLIMA ORGANIZACIONAL

DIMENSION VARIABLES CONCEPTO INDICADORES FUENTES
AUTONOMIA
Incluye la responsabilidad, la Lo caracteristico de esta e Factores de responsabilidad individual
independencia de los individuos y la 3 componente reside en la libertad del | o Independencia del trabajador.
rigidez de las leyes de la Organizacion. EI | AUTONOMIA individuo para ser su propio jefe y e Orientacién hacia las reglas.
aspecto primordial de esta dimensién esel | INDIVIDUAL poder que dispone para tomar ¢ Oportunidades para ejercer la
grado de independencia que posee el decisiones. iniciativa individual.
trabajador y a la vez la autonomia que e Autonomia en la toma de decisiones. Psicologia
conserva en las decisiones. Organizacional
— Adrian Furnhan.
e Estructura organizativa.
Es el grado de complejidad e Formalizacion de las funciones.
ESTRUCTURA ’ e Division del trabajo.

ESTRUCTURA

Grado de estructura que impone el
Organismo en general y el puesto en
particular. Esta dimensién mide como
estan establecidos los métodos de trabajo,
su distribucion y comunicacion a los
empleados por parte de los superiores.

ORGANIZATIVA

formalismo y centralismo de la
Organizacién.

o Cumplimiento de objetivos.
e Mecanismos de coordinacion
e Mecanismos de control.

Son los propésitos, prioridades,

e Misidn - Propésito de la Organizacion.

e Objetivos de la Organizacion.

OBIJETIVOS estrategias y metas de la e Metas de la Organizacion
Organizacion o Estrategias de la Organizacion.
e Prioridades de la Organizacion.
¢ Apoyo a las iniciativas.
Es la capacidad para influir en los ¢ Desarrollo organizacional.
LIDERAZGO grupos con el objeto de alcanzar las | e Delegacion de autoridad.
metas. e Favorecimiento de la Comunicacion.
e Apoyo de superior a subordinado.
e Favorecimiento del cambio.
Cambios positivos en Ia o Los_niveles_syperiores y el ca_mbio.
ACTITUD AL Organizacion, actitud positiva y e Actitud positiva para el cambio.
CAMBIO ! o Adaptacién e informacion sobre el

capacidad para cambiar.

cambio.
o Capacidad organizativa para cambiar.

Las Organizaciones
Gibson Ivancevich
Donnely

Psicologia del
Trabajo para
Relaciones Laborales
Carlos G. Gestoso
Rocio Guil Bozal

Comportamiento
Organizacional
Stephen P. Robbins
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DIMENSION VARIABLES CONCEPTO INDICADORES FUENTES
RECOMPENSAS Son los valores que derivan del : E:igéggmS:téossa:;??ijadores'
Se basa en la satisfaccion del empleado. RECOMPENSA desemperio de los trabajadores, y « Reconocimiento al desempefio laboral Psicologia
Orientacion hacia la promocion y INDIVIDUAL del resultado de las actividades op 5n del | P ' Organizacional
beneficios de los trabajadores. desarrolladas. romocion def personal. ;
« Equidad. Adrian Furnhan.
) ) Las Organizaciones
e Tolerancia de liderazgo Gibson Ivancevich
Son todos los sistemas de asistencia | e Sistema de informacion eficiente. Donnely
MECANISMOS al trabajador en su puesto, e Mecanismo de recoleccion de la
p recoleccion de informacion, informacién. Psicologia del
ESEISIT%EYRQgB%% DE AYUDA colaboracién y solidaridad entre los | e Colaboracién y solidaridad entre los Trabajo para
_ : Servicios. servicios. Relaciones Laborales
gﬁergil\e/gesnhzlc?:tllcr)zl:elr?]glsggg: dLisI,OS e Control de gestion. Carlos G. Gestoso
. Rocio Guil Bozal
relaciones entre jefes y subordinados, « Relaciones jefe subalterno
como asi tambien entre os trabajadores. Son las relaciones entre los jefesy | e Relaciones entre trabajadores. gompgrtar_nienlto
subordinados, y las establecidas Relaciones de cooperacion. rganizaciona
RELACIONES y * P Stephen P. Robbins

entre los empleados en el ambiente
de trabajo.

e Resistencia a resolver problemas.
¢ Relaciones armdnicas en la
organizacion.
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ANEXO VI — CUESTIONARIO PARA EL DIAGNOSTICO DE CLIMA ORGANIZACIONAL

DIRECCION GENERAL DE BIENESTAR DEL
PERSONAL DE LA FUERZA AEREA
DELEGACION CORDOBA

CUESTIONARIO PARA EL DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

CON EL FIN DE CONTRIBUIR A LA MEJORA CONTINUA EN LA GESTION Y
PRESTACION DE LOS SERVICIOS EN LA DELEGACION DI.B.P.F.A. CORDOBA SE HA
INICIADO UN PROCESO DE DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL, PARA LO CUAL SE
CONSIDERA FUNDAMENTAL CONOCER QUE PIENSA Y COMO SE SIENTE EL
PERSONAL, CON RESPECTO A SU TRABAJO Y A LA DELEGACION EN GENERAL.

ESTE CUESTIONARIO ES ANONIMO

POR FAVOR, SIRVASE RESPONDER CON TRANQUILIDAD Y A CONCIENCIA, LAS (40)
CUARENTA PREGUNTAS QUE MAS ABAJO SE DETALLAN.

ENCIERRE CON UN CIRCULO, SOLAMENTE UNA OPCION DE CADA UNA DE LAS
PREGUNTAS, DE ACUERDO CON LA SIGUIENTE ESCALA.

1=MUY EN DESACUERDO

2 = EN DESACUERDO

3 =NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO
4 = DE ACUERDO

5=MUY DE ACUERDO

LE AGRADECEMOS SU COLABORACION.
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CUESTIONARIO

1) EN MI PUESTO DE TRABAJO, TENGO LA OPORTUNIDAD DE REALIZAR
ACTIVIDADES LABORALES EN LAS QUE ME DESTACO.

1 2 3 4 5

2) EN LA DIBPFA. CORDOBA, LA ORGANIZACION DEL TRABAJO ES FLEXIBLE.

1 2 3 4 5

3) LOS OBJETIVOS DE DIBPFA CORDOBA, ESTAN CLARAMENTE DIFUNDIDOS.

1 2 3 4 5

4) LOS SUPERIORES APOYAN LAS INICIATIVAS DEL PERSONAL.

1 2 3 4 5

5) EN LA DELEGACION, SE FACILITAN LOS PROCESOS DE MEJORA.

1 2 3 4 5

6) LAS ACTIVIDADES LABORALES QUE REALIZO, FAVORECEN MI DESARROLLO
PERSONAL.

1 2 3 4 5
7) TENGO LA INFORMACION QUE NECESITO PARA CUMPLIR MI TRABAJO EN
TIEMPO Y FORMA.

1 2 3 4 5

8) EL TRATO CON MIS SUPERIORES, ES RESPETUOSO Y CORDIAL.

1 2 3 4 5

9) PUEDO APLICAR INICIATIVAS EN MI PUESTO DE TRABAJO.

1 2 3 4 5
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10) EN LA DELEGACION, LA ACTUAL ORGANIZACION DEL TRABAJO ES LA
ADECUADA PARA ALCANZAR LOS OBJETIVOS PLANTEADOS.

1 2 3 4 5
11) ESTOY INFORMADO SOBRE LAS ACCIONES Y ESTRATEGIAS DE LA
DELEGACION.
1 2 3 4 5
12) LOS JEFES FAVORECEN LA COMUNICACION INFORMAL, PARA EL
CUMPLIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES.

1 2 3 4 5

13) ME INTERESA PARTICIPAR Y COLABORAR EN PROCESOS DE CAMBIO.
1 2 3 4 5
14) EL SALARIO QUE PERCIBO ES PROPORCIONAL AL DESEMPENO Y
RESPONSABILIDAD QUE POSEO.
1 2 3 4 5
15) LA DELEGACION, ACTUALMENTE TIENE IMPLEMENTADO PROCESOS DE
GESTION QUE FACILITAN EL ORDENAMIENTO DEL TRABAJO.
1 2 3 4 5
16) ANTE UN PROBLEMA EN MI PUESTO LABORAL, PUEDO COMUNICARME CON
ALGUIEN DEL GRUPO DE TRABAJO Y BUSCAR APOYO.

1 2 3 4 5

17) PLANIFICO MI PROPIO TRABAJO.

1 2 3 4 5

18) EN LA ORGANIZACION DE LAS TAREAS, ESTAN CLARAMENTE DEFINIDAS LAS
FUNCIONES DE CADA PUESTO DE TRABAJO.

1 2 3 4 5
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19) CONOZCO LA MISION (PROPOSITO) DE LA ORGANIZACION.
1 2 3 4 5
20) LOS SUPERIORES ESTIMULAN LA CREATIVIDAD DEL PERSONAL, PARA
RESOLVER PROBLEMAS.

1 2 3 4 5

21) EL PERSONAL SE ADAPTA RAPIDAMENTE A LAS MODIFICACIONES.
1 2 3 4 5
22) LA ORGANIZACION GENERA OPORTUNIDADES DE PROMOCION PARA EL
PERSONAL.
1 2 3 4 5
23) EL PERSONAL DE LOS DISTINTOS PUESTOS DE TRABAJO, ESTA DISPUESTO A
COLABORAR, SIEMPRE QUE SE LO SOLICITE.

1 2 3 4 5

24) EN Ml GRUPO DE TRABAJO, LAS RELACIONES SON AMISTOSAS Y
PROFESIONALES.

1 2 3 4 5

25) TOMO DECISIONES Y RESUELVO PROBLEMAS DE MI PUESTO DE TRABAJO.
1 2 3 4 5
26) EN LOS PUESTOS DE TRABAJO, SE FAVORECEN LOS MECANISMOS DE
COORDINACION Y CONTROL.

1 2 3 4 5

27) CONOZCO LAS PRIORIDADES Y NECESIDADES DE DIBPFA. CORDOBA.

1 2 3 4 5
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28) LOS SUPERIORES DAN RESPUESTAS A LAS INQUIETUDES DEL PERSONAL.

1 2 3 4 5

29) LA DELEGACION INFORMA SOBRE LOS CAMBIOS QUE SE GENERAN.
1 2 3 4 5
30) EXISTE UNA POLITICA DE BENEFICIOS PARA EL PERSONAL, ESTABLECIDA EN
FORMA EQUITATIVA.
1 2 3 4 5
31) EN LA ORGANIZACION, SE FAVORECE EL CONTROL DE GESTION, CON EL FIN DE
CONTRIBUIR EN LOS PROCESOS.
1 2 3 4 5
32) PUEDO ESTABLECER LOS VINCULOS NECESARIOS CON OTRAS AREAS DE
TRABAJO, PARA FACILITAR LA TAREA.
1 2 3 4 5
33) LA AUTONOMIA QUE TENGO ES PROPORCIONAL AL NIVEL DE
RESPONSABILIDAD QUE POSEO EN MI PUESTO DE TRABAJO.
1 2 3 4 5

34) SE PLANIFICAN LAS ACTIVIDADES DEL PUESTO, PARA EL CORTO Y MEDIANO
PLAZO.

35) EL PERSONAL PARTICIPA EN LA DETERMINACION DE ACCIONES PARA LA
MEJORA.

1 2 3 4 5

36) SIENTO QUE ESTOY RESPALDADO POR MIS SUPERIORES, EN MI DESEMPENO.

1 2 3 4 5
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37) LA ORGANIZACION ESTA COMPROMETIDA EN UN PROCESO DE CAMBIO.
1 2 3 4 5
38) EL PERSONAL QUE TIENE UN RENDIMIENTO DESTACADO, RECIBE UNA
MENCION ESPECIAL.
1 2 3 4 5
39) EL PERSONAL TIENE A SU ALCANCE LOS MANUALES, DISPOSICIONES, LEYES Y
REGLAMENTOS NECESARIOS PARA FACILITAR SU TRABAJO.
1 2 3 4 5
40) EN GENERAL, EL PERSONAL CONTRIBUYE A GENERAR UN CLIMA DE TRABAJO
AGRADABLE.

1 2 3 4 5
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ANEXO VII - ESTADISTICA DESCRIPTIVA DE VARIABLES E INDICADORES.
ESTADISTICA DESCRIPTIVA DE VARIABLES.

VARIABLES Moda Mediana Media Desv.Est. Rango % Var.
AUTONOMIA 4,00 4,00 3,44 1,25 Media 4 61%
ORGANIZACION DEL TRABAJO 4,00 3,00 3,06 1,08 Media 4 51%
OBJETIVOS 3,00 3,00 2,96 1,14  Media 4 49%
LIDERAZGO 4,00 3,00 3,07 1,16 Media 4 52%
CAMBIO 4,00 4,00 3,37 1,15 Media 4 59%
RECOMPENSAS 1,00 2,00 2,21 1,19 Media 4 30%
AYUDA 4,00 3,00 2,95 1,13 Media 4 49%
RELACIONES 4,00 4,00 3,72 1,07 Media 4 68%

ESTADISTICA DESCRIPTIVA DE INDICADORES.

VARIABLES INDICADORES Moda  Mediana Media Desv.Est. Rango % Ind.
ACTIVIDADES LABORALES PARA DESTACARSE 4,00 3,00 3,28 1,32 Media 4 57%
APLICACION DE INICIATIVAS 4,00 4,00 3,35 121 Media 4 59%
AUTONOMIA PLANIFICACION DEL TRABAJO 4,00 4,00 3,67 121 Media 4 67%
DECISIONES Y RESOLUCION DE PROBLEMAS 4,00 4,00 3,65 121 Media 4 66%
AUTONOMIA PROPORCIONAL RESPONSABILIDAD 4,00 4,00 3,23 1,27 Media 4 56%
ORGANIZACION DEL TRABAJO (FLEXIBLE) 4,00 4,00 3,40 1,14 Media 4 60%
ORGANIZACION ADECUADA PARA OBJETIVOS 3,00 3,00 2,95 1,05 Media 4 49%
ggl(_;?SLZBAA%IC?N DEFINICION DE FUNCIONES 3,00 3,00 3,00 1,11 Media 4 50%
MECANISMOS DE COORDINACION Y CONTROL 3,00 3,00 3,07 0,83 Media 3 52%
PLANIFICACION DE ACTIVIDADES 4,00 3,00 2,86 1,21 Media 4 47%
OBJETIVOS DIFUNDIDOS 3,00 3,00 3,09 1,13 Media 4 52%
INFORMADO (ACCIONES Y ESTRATEGIAS) 2,00 2,00 2,44 0,98 Media 3 36%
OBJETIVOS CONOCIMIENTO (MISION - PROPOSITO) 3,00 3,00 3,02 1,12 Media 4 51%
CONOCIMIENTO-PRIORIDADES DEL ORGANISMO 4,00 4,00 3,49 1,18 Media 4 62%
PARTICIPACION EN ACCIONES PARA LA MEJORA 2,00 3,00 2,74 1,03 Media 4 44%
APOYO A LA INICIATIVAS 3,00 3,00 2,81 1,03 Media 3 45%
COMUNICACION INFORMAL 4,00 4,00 3,37 1,16 Media 4 59%
LIDERAZGO ESTIMULACION DE LA CREATIVIDAD 3,00 3,00 2,84 1,15 Media 4 46%
RESPUESTA A LA INQUIETUDES 3,00 3,00 2,81 1,07 Media 4 45%
RESPALDO DE LOS SUPERIORES 4,00 4,00 3,53 1,22 Media 4 63%
FACILITACION DE LOS PROCESOS DE MEJORA 3,00 3,00 2,86 1,01 Media 3 47%
PARTICIPAR EN EL CAMBIO 5,00 4,00 4,26 1,05 Media 4 81%
CAMBIO ADAPTACION AL CAMBIO 4,00 3,00 3,28 1,05 Media 4 57%
INFORMES RELACIONADOS CON EL CAMBIO 4,00 3,00 2,93 1,20 Media 4 48%
COMPROMISO CON EL CAMBIO 4,00 4,00 3,51 0,86 Media 4 63%
ACTIVIDADES - DESARROLLO 4,00 3,00 2,98 1,34 Media 4 49%
SALARIOS 1,00 2,00 1,98 1,20 Media 4 24%
RECOMPENSAS  OPORTUNIDADES DE PROMOCION 1,00 2,00 2,02 1,06 Media 3 26%
BENEFICIOS EQUITATIVOS 1,00 2,00 2,12 1,00 Media 3 28%
MENCION ESPECIAL 1,00 2,00 1,95 1,02 Media 4 24%
INFORMACION 2,00 2,00 2,74 1,27 Media 4 44%
PROCESOS DE GESTION 4,00 3,00 3,23 1,02  Media 4 56%
AYUDA COLABORACION (PUESTOS) 3,00 3,00 3,26 1,05 Media 4 56%
CONTROL DE GESTION 3,00 3,00 3,07 1,03  Media 4 52%
LEYES - REGLAMENTOS -ETC. 2,00 2,00 2,44 1,10 Media 3 36%
INTRA-GRUPO (SUPERIORES) 4,00 4,00 4,33 0,81 Media 4 83%
INTRA-GRUPO (APOYO) 4,00 4,00 4,02 0,80 Media 3 76%
RELACIONES INTRA-GRUPO (RELACIONES) 4,00 4,00 4,02 0,94 Media 4 76%
INTER-GRUPOS (VINCULOS) 3,00 3,00 3,12 1,03  Media 4 53%
INTER-GRUPOS (CLIMA TRABAJO) 3,00 3,00 3,09 1,13 Media 4 52%
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ANEXO VIII - FICHA PARA RELEVAR INFORMACION DE LOS EMPLEADOS.

DATOS DEL EMPLEADO

Ultima Actualizacion: ........... [oviinn... Lo

Responsable Ultima Actualizacion: ...............coueeeeeee e

1. Datos del Empleado.
APCIIdO Y NOMDIES: ..ttt ettt et et et
Agrupamiento — Clase — Cate@Ooria: ... ....ouiueriniie ettt ettt eeaaas

N Ae IAentIfICACION: .. ettt et e e e e e e e

Fecha de NACIMICNTO: ... vt e

EStado Cavil: oo e e

Grupo familiar directo:

APELLIDO y NOMBRES FECHA NACIM. PARENTESCO

¢ Es familiar de Personal Militar de la Fuerza Aérea?.

SI: [] NO: [ ]

¢ Es familiar de Personal Civil de la Fuerza Aérea?.

SI:[] NO: [ ]
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2 Estudios cursados.
Educacion Formal:
[ ] Primario Incompleto
[_] Primario Completo

[] Secundario Incompleto ESPECITIQUE: .o
[_] Secundario Completo ESPECITIQUE: ..o
[] Terciario Incompleto ESPECITIQUE: ...
[] Terciario Completo ESPECIHTIQUE: ..vveveceiece et
[_] Universitario Incompleto ESPECITIQUE: ..o
[_] Universitario Completo ESPECITIQUE: ..o

3. Cursos realizados.
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4. Capacitacion.
¢Ha recibido algun tipo de capacitacién, otorgada por el Organismo?.
SI: [] NO: [ ]
Si recibi¢ capacitacion: ¢Considera que la misma ha sido efectiva para su trabajo?
SI: [] NO: [ ]

Describa los aspectos sobresalientes:

¢ Estan satisfechas sus expectativas de capacitacion?.

SI:[] NO: [ ]

¢ Qué capacitacidn cree que necesita para incrementar su efectividad en el puesto de trabajo?.
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ANEXO IX - FICHA PARA RELEVAR INFORMACION DE LOS PUESTOS.

DESCRIPCION DEL PUESTO

Ultima Actualizacion: ........... A oo,

Responsable Ultima ACTUAHIZACION: ..........c.cvveeeeieeeieeeeeese sttt en st ss st

1. Datos del Puesto de Trabajo.

Sector / Area de dependencia

DENOMINACION AEI PUBSEO: ..eeeeeeee oottt e e et e e e e e e e e e e eeeeens

2. Finalidad del Puesto.
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5. Actividades que desarrolla en su puesto de trabajo.

(Se pueden utilizar varias paginas)
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6. Conocimientos exigidos para el Puesto.

Conocimientos Basicos:

¢Se requiere Titulo Profesional para cubrir el puesto?.

TITULO
S Titulo
NO

Observaciones.
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ANEXO X - FICHA PARA RELEVAR NUDOS CRITICOS DE LOS PUESTOS.

DESCRIPCION DE NUDOS CRITICOS DEL PUESTO

1. Problemas que se generan en el puesto.

PROBLEMA

POSIBLES CAUSAS

ALTERNATIVAS DE
SOLUCION

(Se pueden utilizar varias paginas)
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ANEXO XI - CUESTIONARIO PARA RELEVAR INFORMACION DEL AMBIENTE Y
CONDICIONES DE TRABAJO.

AMBIENTE Y CONDICIONES DE TRABAJO

1. EvalUe los aspectos del ambiente y condiciones de trabajo, utilizando la siguiente escala:

Muy Deficiente
Deficiente
Regular

Buena

Muy Buena

No Aplicable

O~ wN -

N/A

AMBIENTE Y CONDICIONES DE TRABAJO 112 |3 |4 |5 |NA

lluminacion en su lugar de trabajo.

Comodidad del puesto de trabajo.

Temperatura ambiente en su lugar de trabajo.

Ventilacion en su lugar trabajo.

Tranquilidad sonora (bajo nivel de ruido, bullicio).

Limpieza en su lugar de trabajo.

Limpieza de los bafios.

Instalaciones de los barfios.

Funcionamiento de su computadora.

Conectividad a la Red de la Delegacion (Intranet).

Funcionamiento de la conexion a Internet.

Funcionamiento de la impresora local (del puesto de trabajo).

Funcionamiento de la impresora de Red (compartida).

Funcionamiento de periféricos de su computadora (pantalla, mouse, teclado, etc.)

Comodidad en la ubicacion de la pantalla de su computadora.

Funcionamiento de programas utilitarios (proc.de texto, planilla de célculo, etc.)

Funcionamiento de programas especificos para la gestion.

Comodidad del mobiliario en su puesto de trabajo.

Insumos v Utiles de oficina.

Funcionamiento del correo interno.

Uso del correo interno.

Funcionamiento de las carpetas publicas.

Uso de las carpetas publicas.

Funcionamiento de los aparatos telefénicos de su sector de trabajo.
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2. Rol contra Incendio.
¢Conoce el Rol contra incendio del Organismo?.

SI:[] NO: [ ]

¢Recibid informacion sobre Rol Contra Incendio?.

SI:[] NO: [ ]

¢Realizé practicas sobre Rol Contra Incendio?.

SI: [] NO: [ ]

3. Accidentes laborales.

¢Sabe cual es su ART.?

SI: [] NO: [ ]
¢ Sabe como actuar ante un Accidente Laboral?.

SI: [] NO: [ ]
¢Recibio informacion o instructivos sobre accidentes laborales — (seguridad e higiene en el
trabajo)?.

SI:[] NO: [ ]

4. Material bibliogréfico.
¢ Tiene acceso a las Leyes y Reglamentos que rigen su encuadre laboral?.

SI:[] NO: [ ]

¢Cuenta con la bibliografia especifica necesaria para realizar su tarea?.

SI:[] NO: [ ]

¢Su puesto de trabajo, cuenta con manuales de procedimientos aprobados y publicados?.

SI: [] NO: [ ]

¢ Qué material cree que necesita para incrementar su efectividad en el puesto de trabajo?.
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ANEXO XI1 - DI.B.P.F.A_ (MISION) - DELEGACION CBA.( PROPOSITO-VALORES -LEMA).

DI.B.P.F.A. - DELEGACION CORDOBA Control de Gestién
DI.B.P.F.A. - MISION
> <1: BRINDAR LA PRESTACION INTEGRAL DE LOS $ERVICIOS DE LA SALUD AL PERSONAL DE LA FUERZA
O LL AEREA Y SUS FAMILIARES AFILIADOS A TRAVES DE ORGANISMO,S INSTITUCIONALES Y/O
n o EXTRAINSTITUCIONALES, A FIN DE CONTRIBUIR A LA PREVENCION Y MANTENIMIENTO DE LA
§ e SALUD Y EL BIENESTAR SOCIAL DE LOS AFILIADOS DE LA INSTITUCION. (Resolucion 792/10 Ministerio de
Ia) Defensa).
Delegacion Cérdoba - PROPOSITO - VALORES
[©)
=
8 CONTRIBUIR A LA MEJORA DE LA’CALIDAD DE VIDA DE NUESTROS AFILIADOS Y AL DESARROLLO
% SOSTENIBLE DE LA ORGANIZACION.
&
o Para "Cumplir la Mision fijada".
g Para "Fortalecer el sentido de Identidad y Lealtad a la Organizacion™.
e Para "Satisfacer los requerimientos de los Afiliados, con respecto a los Servicios de la Salud™.
(- Para "Mejorar continuamente los procesos de gestion y las prestaciones que se brindan™.
% Para "Promover el Respeto y Consideracion hacia los Trabajadores y Afiliados de la Organizacién”.
) Para "Asegurar una adecuada calidad de vida laboral".
a)
<
% En el "Cumplimiento de los objetivos Organizacionales".
@ En la "Ejecucién de los procesos administrativos y de gestion”.
5’:) En el "Trato con los Afiliados y el Personal”.
% En el "Uso y Administracion de los bienes y recursos de la Organizacién®.
& En la "Toma de decisiones y acciones ante los Afiliados".
i
E A "Todas las personas, en la Organizacién y a través de las vias de comunicacion”.
a5 A "Las diferencias y diversidad".
o A "Nuestros adultos mayores y Afiliados que nos necesitan™.
a Para "Sostener la Mision asignada”.
= Para "Lograr la excelencia en la Administracién™.
% Para "Alcanzar las metas Personales y Organizacionales".
o) Para "Aprender, ensefiar y mejorar".
> Para "Escuchar y comprender".
a)
5 PARA NUESTRA ORGANIZACION, ESTE ES UN VALOR FUNDAMENTAL QUE SOSTIENE Y JUSTIFICA SU
% EXISTENCIA, PROMUEVE EN TODO SU AMBITO EL RESPETO E INTERCOMUNICACION SIN DISCRIMINA-
a CIONES NI EXCLUSIONES, CUYA UNIVERSALIDAD LA ASUME COMO UN PRINCIPIO ETICO DE SU
= ACCIONAR.
?
<§( "JUNTOS EN EL TRABAJO, PARA UNA MEJOR CALIDAD DE VIDA LABORAL Y AL SERVICIO
u DE NUESTROS AFILIADOS".
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ANEXO XIV - PLAN ESTRATEGICO - POLITICA DE CALIDAD.

DI.B.P.F.A. - DELEGACION CORDOBA Control de Gestién

POLITICA DE CALIDAD

DI.B.P.F.A. Delegacion Cdérdoba establece la presente Politica de Calidad de acuerdo su
Proposito, Valores y a la Misién determinada para DI.B.P.F.A. por (Resolucion 792/10
Ministerio de Defensa), teniendo como guia fundamental la Solidaridad que sostiene y
justifica su existencia, promoviendo en todo su ambito el respeto e intercomunicacién sin
discriminaciones ni exclusiones, cuya universalidad la asume como un principio ético de su
accionar.

DECLARACION

DI.B.P.F.A. Delegacion Cordoba determina los siguientes Objetivos Estratégicos para su
Politica de Calidad.

Administrar de manera eficiente los servicios sanitarios a fin de contribuir a la prevencion y
mantenimiento de la salud y al bienestar social de sus afiliados.

Propender al crecimiento y desarrollo sostenible de la organizacion.

Consolidar un accionar ético y responsable, propiciando el respeto y consideracion hacia los
trabajadores y sus afiliados.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

La Direccién de DI.B.P.F.A. Delegacion Cérdoba asume la responsabilidad de impulsar un
sistema de Gestion de la Calidad, conforme a los siguientes principios:

Promover la mejora continua en todo el &mbito de la organizacion.

Favorecer el trabajo en equipo y la gestién por procesos, para una 6ptima calidad de atencién y un
eficiente uso de los recursos de la organizacion.

Motivar al personal hacia el logro de los objetivos de calidad para una administracién eficiente.

Propiciar el desarrollo individual y organizacional sustentado en la formacién y el profesionalismo
en el trabajo.

Respetar el cumplimiento transparente en todos sus procesos de gestion.
Optimizar la comunicacion interna y externa, para que las mismas sean precisas y oportunas.

Reforzar el vinculo y fortalecer el desarrollo de la calidad de servicios con los prestadores y
proveedores.

Impulsar la consolidacion y mantenimiento del sistema de gestion de calidad.

Asegurar la correcta difusién de esta Politica de Calidad, su revisién y actualizacién para
garantizar su vigencia.

PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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ANEXO XV - PLAN ESTRATEGICO - MAPA ESTRATEGICO.

DI.B.P.F.A. - DELEGACION CORDOBA Control de Gesti6n
MAPA ESTRATEGICO
DI.B.P.F.A - MISION: BRINDAR LA PRESTACION INTEGRAL DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD AL PERSONAL DE LA FUERZA
AEREA Y SUS FAMILIARES AFILIADOS A TRAVES DE ORGANISMOS INSTITUCIONALES Y/O EXTRAINSTITUCIONALES, A FIN
DE CONTRIBUIR A LA PREVENCION Y MANTENIMIENTO DE LA SALUD Y EL BIENESTAR SOCIAL DE LOS AFILIADOS DE LA
INSTITUCION.
7y
3
o) DELEGACION CORDOBA - PROPOSITO: CONTRIBUIR A LA MEJORA DE LA CALIDAD DE VIDA DE
< NUESTROS AFILIADOS Y AL DESARROLLO SUSTENTABLE DE LA ORGANIZACION.
E 7y
<
DESARROLLO Y
MEJORA CONTINUA DE LA
CALIDAD EN LA PRESTACION SERVICIOS Y RELACIONES MANTENIMIENTO DE UNA
DE SERVICIOS SOSTENIBLES IMAGEN POSITIVA DE LA
ORGANIZACION
A A A
.| ADMINISTRACION EFICIENTE |
< > DE LOS RECURSOS <
% A
(@)
<ZE REDUCIR LOS REDUCIR LOS RES&%’E?SALT'R//ZD
> GASTOS DE GASTOS CoN ARILIADOS
= FUNCIONAMIENTO | | PRESTACIONALES || ot ALTEPEES.
CONTROL DE
" MEJORAR LA OPTIMIZAR EL Prriiised CONTROL DE COMUNICACION
L | CALIDAD DE | | usopeELos | M .Y 11 PAGOSsY -
'®) e 6N S CURSOS FACTURACION RUDAS CON AFILIADOS
é PRESTACIONES.
L,'_J INCREMENTAR DISMINUIR EL CONTROL CUMPLIMIENTO F;AEESJ%%EA?QSJ
> || SATISFACCION L GasTO — EFICIENTE PAGO | (— pPPUUERTO O o
= DE AFILIADOS ADMINISTRATIVO DE COSEGUROS
0 AFILIADOS
O N
m EOSiEL"J"(':ZTAUF;;AY DISMINUIR EL CONTROL DE COMUNICACION Col",\’l';Jl’E\‘l';,:\lAAc\'(ON
3) L o PROCEeOS L GASTODE L | CONVENIOS | L{PRESTADORES Y e oA —
8 VIS TEAT SERVICIOS (ALTERNATIVAS) PROVEEDORES Prvied
o
w o
S E
ﬁ = LOGRAR Y TENDER A
=~
o= Hég;m'l‘éiﬁis MOTIVAR AL MANTENER UN || CAPACITAR AL E'Liﬂ\éDs's NORMAS DE
== AOMIISTAATIY PERSONAL BUEN CLIMA PERSONAL OBIETvos || CALIDADEN LOs
& 8 : LABORAL PROCESOS
[l
< O
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ANEXO XVI - PLAN ESTRATEGICO - OBJETIVOS E INDICADORES DE GESTION.

DI.B.P.F.A. DELEGACION CORDOBA

Control de Gestién

INDICADORES PERSPECTIVA DE LOS AFILIADOS

Sector de

Obijetivo Estratégico s Medicién Indicador Periodo
Aplicacién
Afiliacién Segul_m_lento del Total Cantidad Total de Afiliados Semestral
de Afiliados
PM.ACT.
PM.RET.
Seguimiento de PC.ACT.
Afiliacion g PC.JUB. Semestral
Afiliados por Grupos PNS.PM
Controlar y analizar la TV
evolucidn del Padron PNS.PC.
de Afiliados GPO.FAM.
Afiliacién Sggumwnto de !a Afiliados por rangos etarios Semestral
Pirdmide poblacional
Afiliacion Evolucion de Afiliados Total Afil. Periodo Act. Semestral
por periodos Total Afil. Periodo Ant.
Cantidad de Altas y Altas de Afiliados
Afiliacién Bajas de Afiliados por Bajas de Afiliados Mensual
periodos Relacion porcentual
Cantidad de quejas . .
Todos recibidas por Servicios Quejas por S_e_rwc. x 100 Mensual
- Total de Afiliados
Prestacionales
Disminuir el nivel de Cantidad de quejas . L
disconformidad de los | Todos recibidas por Atencion Quejas por At_encmn x 100 Mensual
o . Total de Afiliados
afiliados al Afiliado
Control de tiempos de Tiempo promedio de demoras
Todos respuesta por quejas y/o | en responder guejas y/o Mensual
sugerencias sugerencias
Jefatura Med|C|_on d_el Total de Cant. Comunic. x 100 |
Incrementar el RR'PP'. . comunicaciones Total de Afiliados Semestra
C.Gestion efectuadas
contacto con los Jefatura Determinacion de
Afiliados S Cant.Com. x medio x 100
RR.PP. comunicaciones por - Semestral
L S Cant. Total Comunic.
C.Gestion medio utilizado
Respuesta a quejas Resp. Positivas x 100
Todos recibidas. Total de Quejas recibidas Mensual
Todos Satisfaccion por Cant.Afil.Satisfechos x 100 Trimestral
Aumentar la Atencion Total Afil. que responden
satisfaccion de los
Afiliados Convenios Satisfaccion por Cant.Afil.Satisfechos x 100 Trimestral
Prestadores Servicios Convenidos Total Afil. que responden
Medios Satls_fa_cuon por Cant.Afil.Satisfechos x 100 .
. Servicios Medios - Trimestral
Propios Total Afil. que responden

Propios
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DI.B.P.F.A. DELEGACION CORDOBA

Control de Gestién

INDICADORES PERSPECTIVA FINANCIERA

Objetivo Estratégico Sec_tor _d’e Medicion Indicador Periodo
Aplicacion
Administrac. Asignacion Presupuesto Asignado para
. . . S Semestral
Presupuesto Presupuestaria Asistencia Sanitaria
Control Presupuestario
Administrac. Asignacion Presupuesto Asignado para
. . - Semestral
Presupuesto Presupuestaria Funcionamiento
Me.d'r y controlar e! Presupuesto Re!amon_ Ingre;os.por Fondos Asig. As.Sanitaria
indice presupuestario Afiliacion Asistencia Sanitaria Vs. Total de Afiliados Semestral
para As. Sanitaria Cantidad de Afiliados
Efectuar el control de Servicios Por(aent%je de uso de los Gasto Funcionam. x 100 . |
ejecucion de los Compras Fon s de Fondos Asignados Trimestra
. Funcionamiento
Fondos asignados para Porcentaje de uso de los
Funcionamiento y As. Sanitar. Fondos dje Asistencia Gasto As. Sanitaria x 100 Trimestral
Asistencia Sanitaria Compras oo Fondos Asignados
Sanitaria.
.. Seguimiento del Gasto de EVOI[.JC'On Qel Gasto de .
Servicios . . Funcionamiento por centro de | Trimestral
Funcionamiento
COStOs.
_ Evolucidn del Gasto de
o Seguimiento del Gasto de . . o
As. Sanitaria - - o Asistencia Sanitaria por centro | Semestral
Asistencia Sanitaria
de costos.
Ayudas Composicion del Gasto Evolucidn del Gasto por Semestral
Medir la evolucién y Especiales de Ayudas Especiales Prestaciones
distribucion del Gasto .
Ayudas Aumento en las Costo Periodo Act. x 100 Semestral
Especiales Prestaciones Basicas Costo Periodo Ant.
. Aumento en los costos de | Costo Periodo Act. x 100
Convenios . - Semestral
Prestaciones Costo Periodo Ant.
Combras Composicion del Gasto Evolucidn del Gasto por Semestral
P de Protesis y Audifonos Protesis y Grupos de Afiliados
Comparar el gasto de Servicios ESR;ESLgr?:ieGni?O de g::g EE:: Eg::,ggg ﬁﬁi Trimestral
funcionamiento y )
AS'Sten,C 'g Sanitaria As. Sanitaria Control del Gasto de Gasto Total Periodo Act. Trimestral
POr periodos ' Asistencia Sanitaria Gasto Total Periodo Ant.
Controlar las Deudas Tesoreria Nivel de Deudas Total Deudas Prestaciones Mensual
de Prestaciones totales Prestacionales Gastos Prest. Prom. Mens.
Reducir el Gas,to en Anélisis de costo en Indicadores de costos entre
compras de Prétesisy | Compras Semestral

Audifonos

Protesis y Audifonos

Proveedores
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DI.B.P.F.A. DELEGACION CORDOBA

Control de Gestion

INDICADORES PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS

Objetivo Estratégico :eqtor _d,e Medicion Indicador Periodo
plicacion
Recepcidn Medir el nlyel de Afil. que Concurren x 100
concurrencia a la — Mensual
Informes . Total de Afiliados
Delegacion
Recepcién Medir nivel de Afiliados por Sector x 100 M
- = ensual
Informes concurrencia por sector Total Afil. que concurren
Mejorar la calidad de B ] ] L
Atencién a los Recepcidn Medir la calidad de Aplicacion de resultados del Trimestral
Afiliados Informes atencion por sector instrumento para la medicién
.. Mejorar los espacios de Obras proyectadas x 100
Servicios L - - Anual
atencion a los Afiliados Obras realizadas
. Mejorar los Slstemas_,y Sist. y Proc. Implem. x 100
C.Gestion Procesos para Atencion - Anual
- Sist. y Proc. Proyect.
Afiliados
Contribuir a la Seguimiento de Tiempo promedio de
Satisfaccion de los Tesoreria Reintegros Afiliados -Mpo p s Trimestral
- . Reintegros Afiliados
Afiliados (tiempos)
L As. Sanitaria Medir tiempo de . .
Disminuir tiempos de o Tiempo promedio para .
N Ay. Espec. Autorizaciones para . Trimestral
Autorizaciones . . Autorizaciones por Sector
Farmacias prestaciones
Mejorar el contacto e :
. Todos informes para los Cant. Comgnlc. X %OO Anual
Incrementar la Calidad Afiliados Total cambios realizados
de Atencion e Imagen Medir los tiempos de
positiva del Organismo P Tiempo promedio de respuesta
Todos respuestas por consultas . Mensual
i a los Afiliados
de Afiliados
Mejorar la Mejorar el contacto e Comunicaciones x 100
L Jefatura . - - Anual
Comunicacion Interna. informes al Personal Total cambios realizados
Disminuir los tiempos
de demora . Medir los tiempos de Tiempos promedio de demora
. . Tesoreria Semestral
administrativa en el Pagos a Prestadores en el pago a Prestadores
Pago a Prestadores
Incremgntar control de Convenios Control de Alternativas Prest. con Altenjat. x 100 Anual
alternativas y entre Prestadores Total de prestaciones
disminuir tiempos —
administrativos en . Medir tiempos de Tiempo promedio en tramites
: Convenios demoras en tramites . Semestral
Convenios. o de convenios.
administrativos
Optlmlgar I:d, Jefatura Medir r1_|vel_ge Total Comunicac. x 100
Comunicacion con los . Comunicacion con Anual
Convenios Total de Prestadores
Prestadores Prestadores
Controlar montos o .
adeudados por Tesoreria Efectuar sequimiento de | Importe promedio de deudas Trimestral

Coseguros

Deudas por Coseguros

en concepto de Coseguros
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DI.B.P.F.A. DELEGACION CORDOBA Control de Gestion

INDICADORES PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS

Objetivo Estratégico Sec_tor _d'e Medicién Indicador Periodo
Aplicacién

Disminuir el Gasto Servicios Medir la evolucion del Gasto Insumos Per. Act. Semestral

Administrativo Gasto en Insumos Gasto Insumos Per. Ant.

Disminuir el Gasto en . ., ..

Servicios de Servicios Medir la evolqc!on del Gasto Serv!c!os Per. Act. Semestral

. . Gasto en Servicios Gasto Servicios Per. Ant.

funcionamiento

Optimizar la Medir la Inversion en Inversidn Tecnologia x 100

Estructura y Procesos | Todos . ” : Anual
o Sist.de Informacion Presupuesto de Funcionam.

de la Organizacién

DI.B.P.F.A. DELEGACION CORDOBA

Control de Gestion

INDICADORES PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

Obijetivo Estratégico Sec_tor _d’e Medicién Indicador Periodo
Aplicacion
Todos Medir la Actualizacién Eq.Inf. Actualizados X 100 Anual
Mejorar las Tecnoldgica Total de Eq. de dotacién
Herramientas — -
Administrativas Actualizacién de Procesos_Actuallzados ylo
Todos Procesos y Programas Automatizados x 100 Anual
Administrativos Total Procesos Relevados
Medir la calidad y
Incrementar el . .
. cantidad de sugerencias | Cant.Suger.Implem. x 100
Compromiso del Todos Semestral
Presentadas por Cant.Suger.Presentadas
Personal
Personal.
Mejorar el Clima Todos Medir el Clima Laboral Apllcacmn y anaI|5|s.d.e, Anual
Laboral instrumentos de medicién
M.Ed". ’el nivel de Cant. Comunic. x 100
- N Todos Difusion de Planes y - Anual
Optimizar la difusién Obietivos Cant. Total Planes y Obj.
de Planes y Objetivos MeJdir el nivel de
de la Organizacion i Pers.conoce PI.Obj. x 100
Todos Conocimientos de Planes Anual
L Total de Personal Relevado
y Objetivos
Incrementar las . . .
Competencias del Todos MEd". el p!vel de Capac!t. O_t,orgada_x_ 100 Anual
capacitacion otorgada Capacitacion Planificada
Personal
Medir nivel de
Tender a normas de -
. cumplimiento de Proced. Document. x 100
Calidad en los Todos - Anual
documentacion en los Total de Puestos Relevados
procesos X
puestos de trabajo
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ANEXO XVII - ENCUESTA DE SATISFACCION.

CALIDAD DE ATENCION EN LA DELEGACION CORDOBA | N™

HORA DEINGRESO: .......c.coiiiiianan. HORA DE SALIDA: ... ...,
SECTOR AL QUE CONCURRIO
TESORERIA FARMACIA TURISMO
PROTESIS ASISTENCIA SANITARIA AYUDAS ESPECIALES
ELEM. ORTOPEDICOS AFILIACION ODONTOLOGIA
SEGURO DE VIDA SEPELIO LEGALES

ENCUESTA DE SATISFACCION

COMO EVALUARIA

MD D | R B | MB

LA ATENCION QUE SE LE BRINDO.

EL ASESORAMIENTO Y ORIENTACION PARA REALIZAR LOS
TRAMITES.

EL TIEMPO QUE LE DEMANDO HACER LOS TRAMITES.

LO QUE ESPERABA HACER CON RESPECTO A LO QUE
CONCRETO.

(HA CONCURRIDO A UN PRESTADOR? ;CUAL?
(COMO EVALUARIA LA ATENCION BRINDADA?

MD=Muy Deficiente. / D=Deficiente. / R=Regular. / B=Buena. / MB=Muy Buena / NC=No Contesta.

OBSERVACION:
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ANEXO XVllla - RECEPCION DE RECETAS.

PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION DE RECETAS

P.001.00

<DI.B.P.F.A. Anexo H.A.Cbha.>

EL AFILIADO CONCURRE AL ANEXO
H.A.Cba., ENTREGA LA RECETA EN
VENTANILLA O DEPOSITA FOTOCOPIA EN
EL BUZON

¢ EXISTEN RECETAS
DEPOSITADAS EN EL
BUZON?

NO

v

SE RECIBEN EN VENTANILLA LAS
RECETAS ENTREGADAS POR LOS
AFILIADOS

LA DOCUMENTACION
¢CUMPLE CON LOS
REQUISITOS MINIMOS?

Sl

v

S SE REALIZAN FOTOCOPIAS DE LA
DOCUMENTACION Y SE DEVUELVEN
LOS ORIGINALES AL AFILIADO

LA RECETA PRESENTADA
¢ES POR ONCOLOGICOS O
TRATAMIENTO DEL DOLOR?

SE ENVIAN LAS RECETAS POR
FAX A LA DIVISION AUDITORIA DE
FARMACIAS

© I

SE ARCHIVAN LOS
ANTECEDENTES PARA
ACTUALIZAR LEGAJOS

DOCUMENTACION Y SE

NO—»| INFORMA AL AFILIADO EL

TRAMITE A REALIZAR PARA
RESOLVER EL PROBLEMA

SE RECHAZA LA

A

FIN
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ANEXO XVIIIb - RECEPCION DE RECETAS.

PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION DE RECETAS

P.001.00

<DI.B.P.F.A. Anexo H.A.Cba.>

¢(RECETAS POR
MEDICAMENTOS
ONCOLOGICOS?

LAS RECETAS Y SUS
NO ANEXOS SI LOS
TUVIERA, PERMANECEN
EN ARCHIVO PARA
AUDITAR

¢AUDITOR ONCOLOGO
EN ANEXO H.A.Cha.?

SE HACE AGUARDAR AL AFILIADO
POR LA AUTORIZACION DE
MEDICAMENTOS PARA
TRATAMIENTO DEL DOLOR

I

SE ENVIAN POR FAX LAS
RECETAS A LA DIVISION
AUDITORIA DE FARMACIAS

¢SE AUTORIZA LA
CONFORMACION
DE LA RECETA?

Sl

v

SI

v

SE CONFORMA LA RECETA Y SE
ENTREGA AL AFILIADO, INFORMANDO
QUE PUEDE RETIRAR LOS
MEDICAMENTOS EN LA FARMACIA DE
LA GUARNICION

SE ENTREGAN LAS RECETAS
PARA LA AUDITORIA

LAS RECETAS AUDITADAS, SE
ENVIAN POR FAX A LA DIVISION
AUDITORIA DE FARMACIAS
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ANEXO XlIXa - AUDITORIA DE MEDICAMENTOS.

PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIA DE MEDICAMENTOS

P.002.00

<DI.B.P.F.A. Delegacion Cérdoba - Division Auditoria de Farmacias>

INICIO

SE RECIBE FAX
RECETA DE MEDICAMENTOS

¢RECETA POR
MEDICAMENTOS
DIABETES?

NO

¢RECETA POR
MEDICAMENTOS

ONCOLOGICOS — HIV -

TRANSPLANTADOS?

NO

¢RECETA POR
MEDICAMENTOS

TRATAMIENTO DEL

DOLOR?

NO

¢RECETA MEDICAMENTOS
POR ACTAS?

NO

¢RECETA POR OTROS
MEDICAMENTOS?

SE AUDITA LA
RECETA CON
SISTEMA
INFORMATICO
DIABETES

SE AUDITA LA
RECETA CON
SISTEMA
INFORMATICO
ONCOLOGICOS
HIV -
TRANSPLANTADOS

S|

SE AUDITA LA
RECETA CON
SISTEMA
INFORMATICO
ONCOLOGICOS
HIV -
TRANSPLANTADOS

SE AUDITA LA
RECETA CON
SISTEMA
INFORMATICO
(FUCM)

) 4
()

SE AUDITA LA
RECETA CON
SISTEMA
INFORMATICO
(OTROS MED.)

127




NSTITUTO
NIVERSITARIO
ERONAUTICO

ANEXO XIXb - AUDITORIA DE MEDICAMENTOS.

PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIA DE MEDICAMENTOS

P.002.00

¢AFILIADO
EMPADRONADO
Y AUDITORIA DE
MEDICAMENTOS
APROBADA?

SI

|

SE ENVIA FAX A DIBPFA CENTRAL
SOLICITANDO AUTORIZACION DE
MEDICAMENTOS

<

7

DOCUMENTACION EN ARCHIVO, SE NO
AGUARDA RESPUESTA DE
DIBPFA CENTRAL

¢DIBPFA CENTRAL
RESPONDE SOLICITUD DE
AUTORIZACION?

SI

¢ DIBPFA CENTRAL
APRUEBA LA MEDICACION
SOLICITADA?

Y

<DI.B.P.F.A. Delegacién Cérdoba - Divisién Auditoria de Farmacias>

CONTACTO TELEFONICO CON EL AFILIADO
PARA COMUNICAR LA “NO AUTORIZACION”
Y PASOS A SEGUIR PARA RESOLVER EL
PROBLEMA

CONTACTO TELEFONICO CON EL AFILIADO
PARA INDICAR FARMACIA Y CONDICIONES
DE RETIRO DE LA MEDICACION

.

ARCHIVO DE DOCUMENTACION
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ANEXO XIXc - AUDITORIA DE MEDICAMENTOS.

PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIA DE MEDICAMENTOS

P.002.00

¢(AFILIADO
EMPADRONADO Y LA
RECETA CUMPLE CON NO
LA AUDITORIA?

Sl

SE LE INDICA TELEFONICAMENTE AL
PERSONAL DEL ANEXO H.A.Cba. QUE SE
CONFORME Y ENTREGUE LA RECETA AL

AFILIADO, COMO ASi TAMBIEN SE INFORME
QUE PUEDE CONCURRIR A LA FARMACIA DE
LA GUARNICION PARA RETIRAR LOS
MEDICAMENTOS

SE COMUNICA POR TELEFONO AL PERSONAL
DEL ANEXO H.A.Cbha. QUE NO SE CONFORME
LA RECETA.

SE INFORMA POR TELEFONO AL AFILIADO EL
MOTIVO Y LA MANERA DE RESOLVER EL
INCONVENIENTE.

ARCHIVO DE DOCUMENTACION

<DI.B.P.F.A. Delegacion Cérdoba - Divisidon Auditoria de Farmacias>
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ANEXO XIXd - AUDITORIA DE MEDICAMENTOS.

PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIA DE MEDICAMENTOS

P.002.00

¢PEDIDO ANUAL
PRESENTADO Y AUTORIZADO
POR LA MEDICACION NO
SOLICITADA?

Sl

SE INICIA EL PROCEDIMIENTO PARA
INFORMAR POR FAX A LA FARMACIA DE LA
GUARNICION LA MEDICACION AUTORIZADA

PARA SU RETIRO A LAS 72 HS., PREVIA
COMUNICACION TELEFONICA DEL AFILADO
CON LA FARMACIA.

LA MEDICACION QUE NO CUMPLE CON LA
AUDITORIA NO SERA AUTORIZADA.
EL AFILIADO SE PODRA COMUNICAR CON LA
DIVISION AUDITORIA DE FARMACIAS PARA
CONSULTAR AL RESPECTO

ARCHIVO DE DOCUMENTACION

<DI.B.P.F.A. Delegacion Cérdoba - Divisidon Auditoria de Farmacias>
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ANEXO XXa - TRATAMIENTOS Y/O ESTUDIOS MEDICOS (GENERALIDADES).

AUTORIZACIONES DE TRATAMIENTOS Y/O ESTUDIOS ESPECIALIZADOS PARA REALIZAR
EN MEDIOS EXTRA-INSTITUCIONALES

TRATAMIENTOS Y/O ESTUDIOS MEDICOS

ACLARACIONES

Tiene por finalidad determinar las actividades principales que se deben desarrollar para la emision de Autorizaciones de
Tratamientos y/o Estudios Especializados a realizar en medios Extrainstitucionales, excepto urgencias.

Abarca desde que el Afiliado se presenta para la consulta Médica en el H.A.Cba. u Odontoldgica en el Centro Zonal
Odontoldgico Cha., hasta la comunicacién final con el mismo informandole el resultado del tramite iniciado y acciones
posteriores.

DOCUMENTACION

P01.00 — Diagrama General (Proceso).

P01.01 — Diagrama General (Cédigos de Procedimientos).

P01.02 — Procedimientos en el &mbito del H.A.Cba.

P01.03 — Procedimientos en el &mbito de DIBPFA Anexo H.A.Cba.

P01.04 — Procedimientos en el &mbito de DIBPFA Cba. Oficinas Centrales.

P01.05 — Procedimientos Opcion para Afiliados del Interior de Cha.

Manual de Procedimientos para Autorizaciones Odontolégicas (experimental).

Tarea y Funciones “Seccion Coordinacion Interna y Control de Solicitudes Extrainstitucionales”.

Tarea y Funciones “Seccion Derivaciones y Autorizaciones”.

Tarea y Funciones “Seccion Auditoria Odontologica”.

Tarea y Funciones “Seccion Compras”.

Formulario “Solicitud de Tratamiento y/o Estudios Especializados”.

Formulario “Solicitud para Provision de Protesis”.

Formulario “Solicitud de Estudio para Medicina Nuclear”.

Formulario “Solicitud de Traslado Programado en Ambulancia”.

Formulario “Orden de Practicas y Estudios o Derivaciones”.

Planilla de Aportes y Sugerencias.

TRATAMIENTOS Y/O ESTUDIOS MEDICOS

NIVELES DE RESPONSABILIDAD

RESPONSABILIDAD DEL AUDITOR MEDICO O PROFESIONAL MEDICO QUE LO REEMPLACE
(Responsabilidad Técnica de Auditoria)

Realizar la Auditoria previa a los formularios (SA1-SA2-SMN-STP).

Efectuar los rechazos, observaciones y/o coordinaciones Profesionales que correspondan para las Solicitudes que posean
novedad.

Impartir las directivas y recomendaciones técnicas necesarias para la confeccion de las Autorizaciones.

Auditar las Autorizaciones emitidas para su aprobacion o no, sobre la base de las indicaciones dadas.

Responder por todos los aspectos Técnicos de Auditoria relacionados con las Autorizaciones extendidas.
RESPONSABILIDAD DE LA SECCION AUTORIZACIONES Y DERIVACIONES (Responsabilidad Administrativa)
Confeccionar las Autorizaciones de acuerdo a las indicaciones impartidas por el Auditor Médico.

Informar a los Afiliados sobre las Autorizaciones extendidas, circunscribiéndose estrictamente a los aspectos
administrativos y a lo determinado por el Auditor Médico.

Asesorar Administrativamente a los Afiliados en lo referente al Régimen Arancelario.

Administrar y tramitar la documentacion de la Seccidn.

RESPONSABILIDAD DE LA SECCION COORDINACION INTERNA Y CONTROL DE SOLICITUDES
EXTRAINSTITUCIONALES (Responsabilidad Administrativa)

Coordinar y controlar administrativamente en el ambito de DIBPFA Cba. y H.A.Cba., las Solicitudes de Derivaciones y/
o0 Tratamientos Extrainstitucionales provenientes del H.A.Cba.

Informar a los Afiliados que se presenten en el Anexo para consultar sobre las autorizaciones extendidas a su nombre,
siempre que en la Seccién se cuente con la informacion requerida o bien recabar la misma en el area que corresponda;
circunscribiéndose estrictamente a los aspectos administrativos y a lo determinado por el Auditor Médico.

Asesorar Administrativamente a los Afiliados en lo referente al Régimen Arancelario.

Administrar y tramitar la documentacion de la Seccién.

CODIFICACION UTILIZADA

GENERALIDADES

SAl - Solicitud de Tratamiento y/o Estudios Especializados.
SA2 - Solicitud de Provision de Protesis.

SMN - Solicitud de Estudios para Medicina Nuclear.

STP - Solicitud de Traslado Programado en Ambulancia.
PAS - Planilla de Aportes y Sugerencias.

PED - Orden de Préacticas y Estudios o Derivaciones.

Rp. - Indicacion Médica de Précticas y/o Estudios.
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ANEXO XXb - TRATAMIENTOS Y/O ESTUDIOS MEDICOS (GENERALIDADES).

AUTORIZACIONES DE TRATAMIENTOS Y/O ESTUDIOS ESPECIALIZADOS PARA REALIZAR
EN MEDIOS EXTRA-INSTITUCIONALES

TRATAMIENTOS Y/O ESTUDIOS ODONTOLOGICOS

ESTUDIOS ODONTOLOGICOS
IMAGENES PARA DIAGNOSTICO SOLICITADAS POR CENTRO ZONAL ODONTOLOGICO CORDOBA

DOCUMENTACION

P01.06 — Diagrama General (Cddigos de Procedimientos).

P01.07 — Procedimientos en el &ambito del Centro Zonal Odontolégico Cba.
P01.08 — Procedimientos en el &mbito de DIBPFA Anexo H.A.Cba.

P01.09 — Procedimientos en el &mbito de DIBPFA Cba. Oficinas centrales.
P01.10 — Diagrama Procedimientos (Odont6logos y/o Centros Convenidos).
P01.11 - Procedimientos Opcidn para Afiliados de Capital e Interior de Cha.

NIVELES DE RESPONSABILIDAD

RESPONSABILIDAD DEL AUDITOR ODONTOLOGO O PROFESIONAL ODONTOLOGO QUE LO
REEMPLACE (Responsabilidad Técnica de Auditoria)

Realizar la Auditoria previa a los formularios (SA1).

Efectuar los rechazos, observaciones y/o coordinaciones Profesionales que correspondan para las Solicitudes que posean
novedad.

Impartir las directivas y recomendaciones técnicas necesarias para la confeccién de las Autorizaciones.

Auditar las Autorizaciones emitidas para su aprobacion o no, sobre la base de las indicaciones impartidas.

Responder por todos los aspectos Técnicos de Auditoria relacionados con las Autorizaciones extendidas.

RESPONSABILIDAD DE LA SECCION AUDITORIA ODONTOLOGICA Y SECCION AUTORIZACIONES Y
DERIVACIONES (Responsabilidad Administrativa)

Confeccionar las Autorizaciones de acuerdo a las indicaciones impartidas por el Auditor Odontélogo.

Informar a los Afiliados sobre las Autorizaciones extendidas, circunscribiéndose estrictamente a los aspectos
administrativos y a lo determinado por el Auditor Odont6logo.

Asesorar Administrativamente a los Afiliados en lo referente al Régimen Arancelario.

Administrar y tramitar la documentacion de la Seccién.

GENERALIDADES

RESPONSABILIDAD DE LA SECCION COORDINACION INTERNA Y CONTROL DE SOLICITUDES
EXTRAINSTITUCIONALES (Responsabilidad Administrativa)

Asesorar Administrativamente a los Afiliados en lo referente al Régimen Arancelario y/o trdmites que se pueden
realizar.

Administrar y tramitar la documentacion de la Seccién.
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ANEXO XXI - DIAGRAMA GENERAL AUTORIZACIONES EXTRAINSTITUCIONALES.

DIAGRAMA GENERAL AUTORIZACIONES EXTRAINSTITUCIONALES- (EXCEPTO URGENCIAS)

DELEGACION CORDOBA — Control de Gestion — Fecha: —Rev. N*: P0O1.01

INICIO

‘ AFILIADO CONSULTA AL MEDICO ‘ P01.02 (a)

RP. + SA1 — SA2

. SMN - STP
<
o)
) SA1-SA2 RP.
< SMN - STP
I
A
SALl - SA2 - SMN - STP
(RECEPCION PISO H.A.Cba.) 4
i RP (PARA EL PACIENTE) P01.02 (c)
DIV. EXTRAINSTITUCIONALES H.A.Cba. | P01.02 (b)
OF. DIBPFA ANEXO — COORD. INTERNA Y P01.02 (d)
. CONTROL SOL. EXTRAINST. ~ ASESORAMIENTO | 41 (3 (5
o)
Q
< P01.03 (b) i i
s DOC. PARA ENTREGAR
®) DOC. PARA EMITIR AUTORIZACIONES :
- AL AFILIADO P01.03 (d)
ﬁ - DIV. EXTRAINTITUCIONALES H.A.Cba. ’
= - CONSTANCIA DE ENTREGA.
<
< SA1-SA2-SMN-STP
o NO COMPLETOS St
o
=
a) REMITIR DOCUM. A LA SEC. DERIV. Y AUTORIZAC.

- DOCUMENTACION PARA AUTORIZACIONES P01.03 (c)
- PLANILLA DE APORTES Y SUGERENCIAS (PAS)

DIV. AS. SANITARIA — SEC. DERIVACIONES Y AUT.

P01.04 (a) (b) CONTROL - AUTORIZACION — AUDITORIA MEDICA

SOLICITUD
AUTORIZADA

NO

Sl

v v

AUTORIZACION PARA ENTREGAR AUTORIZACION PARA ENTREGAR

P - AL AFILIADO - NOTIFICACION
=L ARSI = oA e el - DIV. EXTRAINSTITUCIONALES H.A.Cba. P01.04 (e)
[

DI.B.P.F.A. DELEGACION OF. CENTRALES

‘ ‘ COMUNICACION CON EL AFILIADO ‘ ‘ P01.04 (c) (d)
@ SA1 - Solicitud de Tratamiento y/o Estudios Esp.
SA2 - Solicitud de Provision de Prétesis.
EIN SMN - Solicitud de Estudios para Medicina Nuclear.

STP - Solicitud de Traslado Programado.
PAS - Planilla de Aportes y Sugerencias.
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ANEXO XXII - DIAGRAMA PROCESO AUTORIZACIONES EXTAINSTITUCIONALES.

AUTORIZACIONES EXTRAINSTITUCIONALES - PROCESO - (EXCEPTO URGENCIAS)

DELEGACION CORDOBA — Control de Gestion — Fecha: —Rev. N°: P01.00

‘ EL AFILIADO CONSULTA AL MEDICO ‘

RP. + SA1 — SA2
SMN - STP

DIV. EXTRAINSTITUCIONALES H.A.Cba.
REMISION DE DOCUM. AL ANEXO DIBPFA

H.A.Cba.

v
DIBPFA - ANEXO
- COORD. INTERNA Y CONTROL DE SOLICIT. EXTRAINST.
- ASESORAMIENTO AL AFILIADO

i | ]

DOC. PARA ENTREGAR DOCUMENTACION PARA EMITIR

- AL AFILIADO AUTORIZACIONES
- DIV. EXTRAINSTIT. H.A.Cba.

l

ENTREGA DOCUMENTACION
CONSTANCIA DE ENTREGA

DOC. CUMPLE

REQUISITOS NO

Sl

—

DI.B.P.F.A. ANEXO H.A.Cha.

REMITIR DOCUM A LA SEC. DERIV. Y AUTORIZACIONES
- DOCUMENTACION PARA AUTORIZACIONES
- PLANILLA DE APORTES Y SUGERENCIAS (PAS)

Y
DIV. AS. SANITARIA — SEC. DERIV. Y AUTORIZ.
- CONTROL - EMISION DE AUTORIZACION
- AUDITORIA MEDICA

SOLICITUD
AUTORIZADA

NO

Sl

v v

AUTORIZACION PARA ENTREGAR AUTORIZACION PARA ENTREGAR

- AL AFILIADO — NOTIFICACION 2
- DIV. EXTRAINSTITUCIONAL H.A.Cba. D ENEIIARIRSNIIFIEA RIN

v

COMUNICACION CON EL AFILIADO

DI.B.P.F.A. DELEGACION OF. CENTRALES

@ SA1 - Solicitud de Tratamiento y/o Estudios Esp.
v SA2 — Solicitud de Provisién de Prétesis.

SMN - Solicitud de Estudios para Medicina Nuclear.
FIN STP - Solicitud de Traslado Programado.

PAS — Planilla de Aportes y Sugerencias.
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ANEXO XXllla— RESUMEN DE ACTIVIDADES AUTORIZACIONES EXTRAINST.

ACTIVIDADES PARA AUTORIZACIONES EXTRAINSTITUCIONALES — (EXCEPTO URGENCIAS)

RESUMEN DE ACTIVIDADES P01.02
EN CONSULTORIO (a)
1) El médico confeccionara la Indicacién Profesional (Rp.) de Précticas y/o Estudios a realizar y SAl - SA2 — SMN -
STP segun corresponda.
2) En los Formularios SA1 - SA2 — SMN — STP debera figurar el nimero de teléfono y/o correo electrénico del
Paciente o Responsable (indispensable).
3) El médico informara al Paciente sobre los estudios y/o practicas a realizar.
4) El Paciente firmara el SAL - SA2 - SMN de conformidad con lo informado por el médico.
5) EI médico entregara al Paciente Gnicamente la Indicacion Profesional de practicas y/o estudios a realizar (Rp.).
6) El médico informaré al Paciente que debe conservar la Indicacion Profesional (Rp.) de Practicas y/o Estudios, para
luego concurrir con la misma al Prestador, cuando se le indique.
7) El Formulario SA1 - SA2 — SMN - STP sera tramitado ante la Of. Extrainstitucional H.A.Cba.
Formularios:
SA1 - Solicitud de Tratamiento y/o Estudios Esp.
SA2 - Solicitud de Provisién de Proétesis.
SMN - Solicitud de Estudios para Medicina Nuclear.
STP — Solicitud de Traslado Programado.
o EN OF. EXTRAINSTITUCIONAL H.A.Cba. (b)
o
O 1) Los Formularios SA1 - SA2 — SMN — STP seran numerados correlativamente cuando ingresen a la Of.
< Extrainstitucional H.A.Cba, con el pedido del médico tratante.
T 2) Se tramitaran en el H.A.Cba., las Autorizaciones correspondientes (firmas) para los SA1 - SA2 — SMN - STP.
3) Para Solicitudes de Personal Militar en Actividad, se gestionaran las correspondientes Autorizaciones de la
Direccion de Sanidad y se adjuntaran a las mismas.
4) Se confeccionara la Planilla con el detalle de los Formularios numerados para ser entregada en DIBPFA (Anexo
H.A.Cha.).
5) Se entregaran los Formularios SA1 - SA2 — SMN — STP y documentacion complementaria en DIBPFA (Anexo
H.A.Cba.), con el correspondiente detalle de los mismos.
EL AFILIADO (c)
1) El Afiliado debera mantener en su poder la Indicacién Profesional (Rp.) de Practicas y/o Estudios extendida
por el Médico.
2) Una vez emitida la Autorizacion, el personal de DIBPFA se comunicara con el Afiliado para indicarle cual ha
sido el Prestador asignado.
3) El Afiliado solicitara al Prestador el turno correspondiente y concurrird al mismo con la Indicacién Profesional
(Rp.) de Practicas y/o Estudios (Indispensable).
4) De 08:00 a 13:00 hs. podra dirigirse a DIBPFA (Anexo H.A.Cba.) o llamar por teléfono, para realizar consultas
con respecto a las prestaciones.
0
3:1 DIV. CONTABLE - SECCION CONVENIOS (d)
& 1) Se deberé remitir al Al Anexo DIBPFA H.A.Cbha. - Seccion Coordinacion y Control de Solicitudes Extrainst. y a la
E Oficina Extrainstitucionales del H.A.Cba., la némina de los Prestadores y actualizar dicha informacion toda vez que
O se produzca un cambio.
W 2) Se enviaran al Anexo DIBPFA H.A.Cba - Seccién Coordinacion y Control de Solicitudes Extrainstitucionales, como
O asi también a la Oficina Extrainstitucionales del H.A.Cha., los aranceles y/o protocolos de Actualizacion
< correspondientes a los convenios vigentes.
L 3) Se mantendra contacto permanente con ambas oficinas a los fines de proporcionar la informacién que se requiera,
0.: relacionada con los prestadores, con el objeto de evitar inconvenientes y/o errores en los procesos de generacion de
e Autorizaciones y asesoramiento a los Afiliados.
o
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ANEXO XXIllb - RESUMEN DE ACTIVIDADES AUTORIZACIONES EXTRAINST.

AUTORIZACIONES EXTRAINSTITUCIONALES - PROCEDIMIENTOS — (EXCEPTO URGENCIAS)

RESUMEN DE ACTIVIDADES P01.03

EN OF. DIBPEA ANEXO (Sec. Coordinacién y Control de Solicitudes Extrainstitucionales)

Afiliado en Ventanilla. (a)

1) Asesoramiento al Afiliado sobre las Prestaciones y/o Tramites a realizar, contando para ello con la documentacion

completa y actualizada de Régimen Arancelario (Disp. 05/09 y 07/09), Convenios, Aranceles, protocolos, etc.

2) Se informard al Afiliado que una vez emitida la Autorizacion, Personal de DIBPFA se contactara con el mismo
para indicarle cual ha sido el Prestador asignado, quedando habilitado para solicitar el turno correspondiente.

3) Se comunicara al Afiliado que la Autorizacién tiene un periodo de vigencia de 30 dias a partir de su emisiéon y que
es indispensable concurrir al Prestador con la Indicacién Médica (Rp.) de Précticas y/o Estudios a realizar.

4) Se indicard al Afiliado que una vez proporcionado el Servicio, debe firmar el conforme del mismo en la
Autorizacion de practicas y/o estudios que posee el Prestador a su nombre y que en caso de no hacer uso de la
misma, deberd informarlo al Personal de la Seccién Derivaciones y Autorizaciones.

Recepcion y Control de SA1 — SA2 — SMN — STP_y Documentacién Asociada. (b)

1) Se recibiran los SA1 - SA2 — SMN — STP y documentacion asociada proveniente de la Of. Extrainst. del H.A.Cba.

2) Se cotejara la documentacion recibida con el manifiesto de entrega.

3) Se llevaré el control de la numeracion de los Formularios SA1 - SA2 - SMN y en caso de diferencias, se aclararan
las mismas ante la Of. Extrainstitucionales del H.A.Cba.

4) Se verificara que los SA1 - SA2 — SMN — STP cuenten con las firmas correspondientes y el total de los datos a
consignar, en caso contrario se remitirdn nuevamente a la Of. Extrainst. del H.A.Cba. para ser completados.

5) Se controlara que las Solicitudes pertenecientes a Personal Militar en Actividad cuenten con las correspondientes
Autorizaciones de la Direccion de Sanidad, en caso contrario seran devueltas a la Of. Extrainst. del H.A.Cba.

6) Se Coordinara, gestionara, consultara y/o aclarara ante la Of. Extrainstitucionales del H.A.Cba. las discrepancias
que surjan con relacion a la documentacion recibida, a los efectos de completar la misma en tiempo y forma.

7) Se verificara el estado afiliatorio del paciente para lo cual contara con el Sistema de Padrén actualizado.

En caso de tratarse de una Solicitud para una persona no afiliada, una vez verificada la informacién se tomara
contacto con la misma para aclarar tal situacién y se informara por la via jerarquica correspondiente.

8) Se podran realizar las sugerencias técnicas que se consideren convenientes y/o necesarias para la confeccion de las
Autorizaciones, de acuerdo a los antecedentes recibidos y a las coordinaciones efectuadas ante la Oficina
Extrainstitucionales y/o Profesionales del H.A.Cba. (PAyST — Planilla de Aportes y Sugerencias Técnicas).

9) Se ordenara la Documentacion para su posterior Envio a la Seccion Derivaciones y Autorizaciones, junto con el
manifiesto emitido por la Of. Extrainstitucionales H.A.Cba. con las conformidades de Entrega y Recepcion, como
asi también la Planilla de Aportes y Sugerencias Técnicas (PAyST).

10) Al recibirse una Solicitud de Traslado Programado en Ambulancia, se controlara la formalidad de la documentacion
y se efectuard la inmediata transmisién por Fax a la Seccién Derivaciones y Autorizaciones, haciendo aguardar a
quien la presentd hasta que se reciba la Autorizacion o respuesta que corresponda.

Transmision de los SAL — SA2 — SMN — STP y Documentacién Asociada. (C)

1) Recibidos los formularios SA1 — SA2 — SMN - STP, Documentacion asociada, Manifiesto de entrega y recepcion;
realizados los controles y actividades indicadas, se deberan transmitir “sin demoras” a la Seccion Derivaciones y
Autorizaciones junto con la Planilla de Aportes y Sugerencias Técnicas, verificando la recepcion legible y completa.

2) Se daré prioridad de transmision a las solicitudes de Traslado Programado en Ambulancia y se coordinara la
recepcion de las Autorizaciones o respuestas correspondientes.

3) Una vez transmitida toda la documentacion, se archivaran los originales por dia con el manifiesto de envio, para
su posterior remision a la Seccion Derivaciones y Autorizaciones (semanalmente).

4) Se llevara un registro de la documentacion Recibida y Transmitida, asentando las novedades que se originen.

Entrega de documentacion a los Afiliados u Of. Extrainstitucionales H.A.Cba. (d)

1) Toda vez que el Personal de la Seccién Derivaciones y Autorizaciones coordine con el Afiliado o éste lo solicite,
se podra entregar la Autorizacion de Précticas y/o Estudios en la Of. DIBPFA (Anexo H.A.Cba.), para lo cual se
debera mantener un archivo de las mismas.

2) En oportunidad de entregar al afiliado la Autorizacion de Précticas y/o Estudios, se debera considerar lo siguiente:

a) Si se cuenta con el Original, se entregara el mismo dejando antecedente de la recepcion.

b) Si se tiene una Copia, se debera colocar el sello de “copia fiel”, firma y aclaracion del Administrativo.

¢) Se proporcionard la informacién necesaria para que el Afiliado pueda sacar el turno correspondiente y concurrir
a la prestacion sin inconvenientes (Direccion, Teléfono y datos complementarios del Prestador).

d) Se deberd aclarar si el Afiliado tiene que pagar un Coseguro, a los efectos de que realice las previsiones
necesarias, como asi también toda otra particularidad de la Autorizacién para evitar inconvenientes y/o dudas,
sin incursionar en detalles médicos y/o de reserva profesional.

3) Las Autorizaciones para Traslado Programado en Ambulancia deberan llevar el sello de “copia fiel”, firmay
aclaracion del Administrativo que intervino.

4) Al momento de entregar las Autorizaciones de Précticas y/o Estudios o Traslado Programado en Ambulancia, se
haré firmar la recepcion conforme de las mismas.

5) Se entregara la documentacion destinada a la Of. Extrainstitucionales del H.A.Cba. (Autorizaciones, devoluciones
de Solicitudes, etc) de acuerdo a lo coordinado, registrandose la recepcion de la misma.

6) Se mantendré un archivo ordenado de la documentacion entregada.

DI.B.P.F.A. ANEXO H.A.Cba.
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ANEXO XXlllc - RESUMEN DE ACTIVIDADES AUTORIZACIONES EXTRAINST.

ACTIVIDADES PARA AUTORIZACIONES EXTRAINSTITUCIONALES - (EXCEPTO URGENCIAS)

RESUMEN DE ACTIVIDADES P01.04

EN OF. SECCION DERIVACIONES Y AUTORIZACIONES

Recepcién de Documentacion. (@)

1) Se recibird y controlara la documentacion transmitida desde la Of. DIBPFA Anexo H.A.Cba. (Seccién Coordinacion
y Control de Solicitudes Extrainstitucionales), como asi también se gestionaran los reclamos necesarios para
completar la misma en tiempo y forma.

2) Una vez controlada la documentacion recibida, se devolvera el manifiesto firmado de conformidad, manteniéndose
una archivo de los mismos como antecedentes.

3) Se ordenarén las solicitudes por clase (SA1 — SA2 — SMN - STP), Prioridad y Odontologia.

4) Se entregara la documentacion (SA1) “Derivaciones y Autorizaciones” para la Auditoria previa a la emision de las
Autorizaciones.

5) Se entregara la documentacion (SA2) “Protesis™ al personal de la Seccion Compras para la Auditoria previa a la
gestion de Compra.

6) Se entregara la documentacion (SA1) “Solicitudes Odontoldgicas™ al personal de la Sec. Auditoria Odontolégica.

7) En todos los casos, la documentacion debera ser entregada inmediatamente, llevandose un registro de la misma
con fecha y firma de quien la recibio.

8) La planilla de Aportes y Sugerencias Técnicas (PAyST) que se reciba, debera ser anexada a la documentacion que
se envie para la Auditoria previa y consultada durante la confeccion de las Autorizaciones. Una vez utilizada se
debera archivar con el manifiesto de la documentacion recibida como antecedente del procedimiento.

9) Las Solicitudes para Traslado Programado en Ambulancia, se separaran y se entregaran inmediatamente para su
auditoria, autorizacion o no y posterior envio a DIBPFA Anexo H.A.Cba.

10) Se recibira y mantendra en archivo la documentacién original que se envie desde DIBPFA Anexo H.A.Cba.
Seccion Coordinacion y Control de Solicitudes Extrainstitucionales (semanalmente).

Emision de Autorizaciones para Tratamientos y/o Estudios Especializados — Compra de Prétesis. (D)

1) Tarea y Funciones de la Seccién Derivaciones y Autorizaciones.

2) Tarea y Funciones de la Seccién Auditoria Odontoldgica.

3) Tarea y Funciones de la Seccion Compras.

Transmision de Autorizaciones al Prestador. (C)

1) Se controlaré que la Autorizacion esté completa y con las correspondientes firmas.

2) Se transmitira la Autorizacion al Prestador comprobandose la correcta recepcion de la misma.

3) Se dara prioridad de envio a las Autorizaciones Urgentes.

4) Se Archivaré la Autorizacion Transmitida con el correspondiente comprobante.

Comunicacién con el Afiliado. (d)

1) Se Establecera una comunicacion telefonica con el Beneficiario de la Autorizacion, para informar que la misma fue
transmitida al Prestador.

2) Se informaré al Afiliado sobre los datos del Prestador, direccidn, teléfono, etc., para que se contacte con el mismo y
solicite el turno correspondiente.

3) Se comunicara que la Autorizacion tiene un periodo de vigencia de 30 dias a partir de su emisién y que debe
concurrir al Prestador con la Indicacién Médica (Rp.).

4) Se informaré si el Afiliado debe abonar un coseguro, a los efectos de que realice la previsiones correspondientes,
como asi también los datos necesarios para evitar inconvenientes, sin entrar en detalles médicos y/o de reserva
profesional.

5) Se recordara al Afiliado que tiene que firmar la Autorizacién en conformidad o no de la prestacién recibida y que
en caso de no hacer uso de la misma debe informar a la Seccién Derivaciones y Autorizaciones.

6) Se Proporcionaran los nimeros de teléfono de la Seccién Derivaciones y Autorizaciones, para que el Afiliado pueda
llamar ante cualquier duda o para informar.

7) Se llevara el registro de la comunicacion efectuada con el Afiliado, detallando nimero de afiliado, apellido y
nombres, nimero de Orden, fecha y quien recibié la comunicacion.

Documentacion para entregar en DIBPFA Anexo H.A.Cba. (€)
1) En el supuesto caso que se coordine con el Afiliado que el mismo pase a retirar la Autorizacion por DIBPFA Anexo

H.A.Cba., ante la imposibilidad de transmitirla al Prestador o por otras causas, se debera tener en cuenta lo siguiente.

a) Se informara correctamente al Afiliado y se registrara la comunicacion efectuada.

b) De ser factible, se comunicara al Prestador que el Afiliado concurrira con la Autorizacién y Rp. en mano.

c) Se coordinard y enviara la Autorizacion a DIBPFA Anexo H.A.Cba.

d) Se dara prioridad de envio a DIBPFA Anexo H.A.Cba. a las Autorizaciones Urgentes y Traslado Programado en
Ambulancia.

e) Se asentara el envio de las Autorizaciones a DIBPFA Anexo H.A.Cbha. y se archivara la documentacién con la
correspondiente constancia.

2) En caso de enviar documentacion para ser entregada en la Of. Extrainstitucionales del H.A.Cba. (Autorizaciones,
devolucion de Solicitudes, etc.), se realizaran las coordinaciones necesarias con el personal de la Seccion
Coordinacién y Control de Solicitudes Extrainstitucionales y documentar el envio realizado.

DI.B.P.F.A. DELEGACION — OF. CENTRALES
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DIAGRAMA GENERAL - PRESTACIONES ODONTOLOGICAS
IMAGENES PARA DIAGNOSTICO - ESTUDIOS Y/O PRACTICAS

DELEGACION CORDOBA — Control de Gestion —

Fecha:

— Rev. N°:

AFILIADO A DIBPFA

INICIO

A

PRESTACIONES

AFILIADO

IMAGENES PARA DIAGNOSTICO
ESTUDIOS Y/O PRACTICAS

A

IMAGENES PARA DIAGNOSTICO

4

ESTUDIOS Y/O PRACTICAS

P01.06 P01.10 \ P01.10 \
CENTRO ZONAL ODONTOLOGO CENTRO ZONAL ODONTOLOGO
ODONTOLOGICO Y/O CENTROS ODONTOLOGICO Y/O CENTROS
CORDOBA CONVENIDOS CORDOBA CONVENIDOS
FEDERACION FEDERACION
DERIVACION ESTUDIOS Y/O
C.Z.0.CBA. ORDEN DE PRACTICAS EN ORDEN DE
SAl PRACTICA DIBPFA C.Z.0.CBA. PRACTICA DIBPFA
RP. o o
AUTORIZACION RP. AUDITADO COBERTURA RP. AUDITADO
PRESTADOR ODONTOLOGIA TODOS 100% ODONTOLOGIA
DIBPFA. DIBPFA.
COBERTURA
PMA 100% COBERTURA COBERTURA
RESTO 80% TODOS 50% TODOS 50%

DIBPFA DELEGACION CORDOBA

A

PROCESOS

DIBPFA DELEGACION CORDOBA

SECCION AUDITORIA ODONTOLOGICA

FIN
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ANEXO XXV - DIAGRAMA PARA AUTORIZACIONES ODONTOLOGICAS.

DIAGRAMA GENERAL PARA AUTORIZACIONES ODONTOLOGICAS
IMAGENES PARA DIAGNOSTICO

DELEGACION CORDOBA — Control de Gestion — Fecha: — Rev. N°: P01.06

CENTRO ZONAL ODONTOLOGICO CBA.

INICIO

AFILIADO CONSULTA AL P01.07 (a)
ODONTOLOGO
RP. + SA1
SAL RP
4 v
SA1y DOCUMENTACION ANEXA P01.07 (b)
(ES PREPARADA PARA SER ENVIADA A |P01.02 (b) RP (PARA EL PACIENTE)
DIBPFA CBA. — OF. CENTRALES.) P01.08 (a)

DI.B.P.F.A. DELEGACION OF. CENTRALES

A

DIVISION. ASISTENCIA SANITARIA P01.09 ()

SEC. AUDITORIA ODONTOLOGICA P01.09 (b)
SEC. DERIVACIONES Y AUTORIZACIONES. PO1.09 (c)

CONTROL - AUTORIZACION — AUDITORIA ODONTOLOGICA
P01.09 (d)
SOLICITUD
AUTORIZADA NO
Sl
AUTORIZACION PARA ENTREGAR AUTORIZACION PARA ENTREGAR
P01.09 (€) |_ oL pRESTADOR - NOTIFICACION - AL AFILIADO - NOTIFICACION P01.09 (g)

‘ ‘ COMUNICACION CON EL AFILIADO

® ,

FIN

‘ ‘ P01.09 (f)
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ANEXO XXVI - DIAGRAMA GRAL. PRESTACIONES ODONTOLOGICAS CONVENIDAS.

DIAGRAMA GENERAL - IMAGENES PARA DIAGNOSTICO - ESTUDIOS Y/O PRACTICAS
(ODONTOLOGOS Y/O CENTROS CONVENIDOS FEDERACION ODONTOLOGICA)

DELEGACION CORDOBA — Control de Gestion — Fecha: - Rev. N°: P01.10
(@)
0] INICIO
@]
-
\O Y
E AFILIADO CONSULTA AL
8 ODONTOLOGO PARTICULAR P01.11 (a)
(@)
—
< Y
% ORDEN DE
D PRACTICAS DIBPFA
L (6]
LL RP. INDICACION
8 ODONTOLOGICA
o
o RP. PROFESIONAL
P01.11 (b) ORBEN BEg?AACT'CAS AUDITADO POR ODONTOLOGIA | P01.11 (b)
DIBPFA CBA.
|
x
O y
)]
< AFILIADO
B CONCURRE CONCURRE A UN P01.11 (b)
o PRESTADOR CONVENIDO
[nd
o
|
(@)
[a)]
<
_ PRESTADOR
i CONVENIDO
<
—
L v v
DIBPFA NO RECONOCE DIBPFA CUBRE AL AFILIADO
LA PRESTACION LA PRESTACION CONVENIDA
EL AFILIADO DEBE ABONAR LA PRACTICA A VALOR CONVENIDO
P01.11 (b) P01.11 (b)
=z
\O A
(@) DIBPFA RECONOCE AL PRESTADOR CONVENIDO
< < LA PRACTICA CONVENIDA P01.11 (b)
8 8 A VALOR CONVENIDO
Tl )
Wy
D Ll
<8
T © i:'
o FIN
1]
o
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ANEXO XXVIII - PANTALLA PRINCIPAL MODULO FUCM.

FUCM - MENU PRINCIPAL DE COMANDOS

CreaReg.

Graba Reg | EditaReg.

Copia Reg.

Limpia Reg

‘Aproxima

‘Completo

Ordena

Comentarios.

‘Cambios

rlibro

iarios modifiquen rangos

COBERTURA DE MEDRICAMENTOS

9999 OOGOOOCOOCOCOCOCOOK PM.RET. ACENOCUMAROL4 MG 15 70 R.310 15/10/12 | 15/10{13

9999 COCOOOOONCOCOCOCOCN PM.RET. ACENOCUMAROL4 MG 30 70 R.310 15/12/13 | 15/12/14 | 23/02/12 | 20
9999 COOOOOCOOCOCOCOCOC PM.RET. ACETILSALICILICO,AC. 325 MG 30 70 R.310 15/10/12 | 15/10{13

9999 COOOOOCOOCOCOCOCOCON PM.RET. ALLOPURINOL 100 MG 30 70 R.310 15/12/11 | 14/12/12

9999 COOOOOCOOCOCOCOCOCON PM.RET. ALLOPURINOL 300 MG 30 70 R.310 15/10/12 | 15/10/13

9939 COCOOOOCOCOCOCOCNK PM.RET. AMIODARONA 200 MG 30 70 R.310 15/10/12 | 15/10/13

9939 COCOOOOCOCOCOCOCNK PM.RET. AMIODARONA 200 MG 30 70 R.310 15/12/11 | 15/10/12

9939 COCOOOOCOCOCOCOCNK PM.RET. AMLODIPINA 10 MG 30 70 R.310 15/10/12 | 15/10/13

9999 COCOONCOCOCOCOCMK PM.RET. AMLODIPINA 5 MG 30 70 R.310 15/12/13 | 15/12/14 | 23/02/12 | 30
9999 COCOONCOCOCOCOCMK PM.RET. CARVEDILOL 12.5 MG 30 70 R.310 15/10/12 | 15/10/13

9939 COCOCOCONGOCOCOCOCOM PM.RET. CARVEDILOL 6.25 MG 30 70 R.310 15/12/11 | 14/12/12

9939 COCOCOCONGOCOCOCOCOM PM.RET. CLOPIDOGREL 75 MG 30 70 R.310 15/08/11 | 14/08/12 | 05/08/11 | 30
9939 COCOCOCONGOCOCOCOCOM PM.RET. CLORTALIDONA 25 MG 30 70 R.310 15/12/11 | 14/12/12 | 22/03/12 | 30
9999 COCOCOCONCOCOCOCOCON PM.RET. CLORTALIDONA 50 MG 30 70 R.310 15/10/12 | 15/10/13

9999 COCOCOCONCOCOCOCOCOG PM.RET. FINASTERIDE 5 MG 30 40 R.310 15/10/12 | 15/10/13

FUCM

Ll

SEEEEEEEETE] (REREETY
SEEERRRRRRE] (RRRRERE

REERE
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;

:
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ANEXO XXX - PANTALLA PRINCIPAL MODULO DIABETES.

E ¥ EPNE ¥ ¥

E

‘*I
i f ¥ ¥
x

Total
Normal
L 100%
ABC
5%
29/03/2011 0%
29/03/2012
9999 DOOOOOOOOOOCOO0000O00 PMLRET.
9 POOOOOOOOOOCO00000000 PMLRET.
9 DOOOOONO00000000000 PMLALT,
9999 DOOOOOOOOOOOOOOOC00000 PMLRET,
9999 DOOOOOOOOOOOCOOOC00000 PMRET,
9599 DOOOOOOOOOOOC000000000K PMRET.
9599 OOO0OOOOCOOCO00000000N PMRET.
9 O0O0NONO0OCO00000000 PMURET.
" PMURLT,
9939 POOOOOKNNOOOOO00000000NK PMURET,
9999 DOOOOOOOOOOOCO00000000K PMRET,
R

P

e

INSULINA NOVORAPID FLEX PEN
100%)

TIRAS REACTIVAS ACCU-CHEK ACTIVE
x 50 (800) (300%)
INSULINA LEVEMIR FLEX PEN (300%)
METFORMINA 500 X 60

METFORMINA 850X 60 (70%)
INSULINA INSULATARD FLEX PEN 3ML
5 (100%)
REACTIVAS ONE TOUCH ULTRA
x 50 (800] (100%)
INSULINA HUMANA NPH BETALIN
(100%)
METFORMINA 1000 X 60 {100%)
REACTIVAS ONE TOUCH ULTRA
x50 (800) (100%)
INSULINA INSULATARD FLEX PEN 3L
5(100%)
REACTIVAS OPTIUM x 30 (£00)

TABLERO DE COMANDOS
creafeg. [l Apavioss [l Ordena [ Boera ey

Graba Reg, [l Completo Jl  Gratue
edita Reg. [l Coplapat. J§  salie

g

88 .-
Yy 388c & &

3
¥

s % - -
E EEE E EEREEE E

§ 333

ANEXO XXXI - PANTALLA PRINCIPAL MODULO DAEMO.

DAEMO - MENU PRINCIPAL DE COMANDOS

Crea Reg.

Graba Reg | Edita Reg. | Clona Reg.

Aproxima

Localiza | Completo | Ordena

444 99993 | XXXXXXXOCOCCOCOCCOXKXX
443 99993 | XXXXXXOOCOCCOCOCCOKXX
442 99999 [OOCGOCOCCOCOGOOCX
441 99999 [XXXCOCONCOCCOCOCCOMMXN
440 99993 | XXXXXXXOCOCCOCOCCOXKXX
439 99999 [XXXCOCONCOCCOCOCCOMMXN
438 99999 [OOCGOCOCCOCOGOOCX
437 99999 [XXXXXOOCOCCOCOCCOKXX

Revisién

F.GPO.I

F.GPO.I

PM.RET.
PEN.PM.
PEN.PM.

F.GPO.II

F.GPO.I

PEN.PM.

HIDROTERAPIA

PRESTACIONES DE APOYO

HOGAR PERMANENTE - CAT.C
ATENCION DOMICILIARIA
FISIOTERAPIA Y KINESIOLOGIA
REHABILITACION MODULO INTEGRAL
INTENSIVO

ATENCION DOMICILIARIA

CENTRO DE EDUC. TERAPEUTICA
JORNADA SIMPLE - CAT.B

w/oz
o

15/02/12

27/04/12

or/ea/s2

o7/0n/12
/0232

R

1| ajesm2] ot
% | woa/s2
3| ovaz]
120

120 | 29/06/12 | 120
2

100 | 22/05/12 | 100
2 | wem2| 2
100 | 30/e8/11 | 100
% | e | 0
1w | 1

] -

@ - = x

libro

rios modifiquen rangos

DISC. 500,00 01/01/12 | 31/12/12 587
DISC. 600,00 01/01/12 | 31/12/12 587
DISC. 4336,56| 01/08/12 | 31/12/12 787
DISC. 4336,56| 01/01/12 | 31/12/12 665
DISC. 800,00 01/01/12 | 31/12/12 665
DISC. 2240,64| 01/01/12 | 31/12/12 665
AY.ESP. 500,00| 01/01/12 | 31/12/12 630
DISC. 3517,70| 01/02/12 | 31/12/12 606

04/10/12
04/06/12
04/06/12

04/06/12

09/04/12

ago-12 4336,56
ene-12 4336,56
ene-12 800,00
ene-12 500,00
mar-12 3517,70

jun-12

ago-12
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ANEXO XXXI1 - PANTALLA PRINCIPAL MODULO PROTESIS.

STENT CORONARIO
£.979,60) 668,40| PAGADO [MARCAPASO VV1
ALQUILER EQUIPO CP:
PAGADO |STENT CORONARIO

31052012
21062012
17052012
240872012

AOOOOOOOCONOOOOONXX PMRET.

19062012 PAGADO |PROT. REEMPL. PARC

29042012 PAGADO [STENT LIBERADOR DE [}

1166 | 14062012 STENT LIBERADOR DE [
1165 | 14062012 STENT CORONARIO
164 | 14062012 |STENT CORONARIO

1163 | 17022012 ALIM ENTERAL (NASOC

162 | 29022012 OO 105,00] PAGADO IMALLA POLIPROPILENG

1161 | 24022012 OCOOOOCOOOOOOOODOOONNY PCJUB. 3.100,00! 3.100.00/ ALIM. ENTERAL (NASO(
1160 | 29022012 OO [PMRET 1.265.00 632.50 632,50 PAGADO IMALLA DE PROLENE

g B

e T
. i L

A w 2 1

ANEXO XXXI11I - PANTALLA PRINCIPAL MODULO RECEPCION.

BASE DE DATOS - CALIDAD DE ATENCION
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ANEXO XXXIV - PROGRAMA PREVENCION DE ACCIDENTES.

PROGRAMA DE PREVENCION DE ACCIDENTES

emergencias.

TAREA PROPOSITO CRITERIO PERIODO ALCANCE | RESPONSABLE | OBSERVACIONES
- . Inspeccion General. | Semestral .
., . Identificar potenciales Asesoria -
Inspeccion Prevencion | . . L, Convocar a especialistas
: riesgos para el personal Todas las &reas. | Prevencion de -
de Accidentes ylo material Inspeccion Accidentes en caso de ser necesario.
i Permanente
Especifica.
. Dar prioridad de Informar al Personal del
. Solucionar las . .
Cumplimentar las acuerdo a la . s - area solicitante y de
L . novedades detectadas o - Permanente Todas las areas. | Division Servicios.
solicitudes de trabajo. | . evaluacion de PREVAC sobre las
informadas . .
riesgos. medidas adoptadas.
Informar situaciones de | Cumplimentar lo . . . L
Informe mensual - . . Asesoria Proporcionar informacion
S riesgo y/o accidentes y | establecido en el ) . .
sobre Prevencion de X L Permanente Todas las &reas. | Prevencion de para el sistema de
accidentes generar informacion manual Accidentes Informacion Gerencial
' para estadisticas. PREVAC.Ed.2000. ' '
Realizar Précticas, —
. - . A Aplicaciones
impartir Charlas y/o Instruir y concientizar al - o
o tedrico-practicas .
exposiciones sobre personal sobre la e Asesoria -
L sobre situaciones Programa de , - Convocar a especialistas
PREVAC., ART.y prevencion y modos de o Todas las &reas. | Prevencion de -
S L A generales y capacitacion. - en caso de ser necesario.
Procedimientos accion ante incidentes o Accidentes.
L ; especificas en el
bésicos ante y/o accidentes. :
organismo.
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