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RESUMEN 

La presente investigación se basa en la optimización de la gestión administrativa en el 

departamento de gestión de recursos humanos del Centro Médico Oriental de Salud (CEMOS) en 

el periodo comprendido entre los meses de mayo a julio. El mismo tuvo como objetivo general 

Optimizar la gestión administrativa del Departamento de Gestión de Recursos Humanos del 

Centro Médico Oriental De Salud, C.A (CEMOS). La metodología está definida por un tipo de 

investigación de campo para la recopilación de los datos que darán respuestas a los objetivos 

planteados, En esta la investigación se realizó una revisión documental, con el propósito de 

extender y profundizar el tema. Se aplicó la observación directa, una entrevista no estructurada y 

estructurada, dirigida a una población de dos (02) personas pertenecientes al departamento de 

Gestión de Recursos Humanos. Los resultados obtenidos permitieron demostrar las fallas 

existentes y eficiencia operativa de la organización. Por lo tanto, se recomienda poner en práctica 

en los procesos administrativos las alternativas de mejora proporcionadas como planes integrales 

y capacitaciones orientadas a funciones específicas, con el fin de optimizar la operatividad de la 

organización. 

 

Palabras claves: Optimización, Gestión, Análisis, Procesos, Alternativas 
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INTRODUCCIÓN 

 

En la actualidad, muchas veces las empresas experimentan transiciones o 

irregularidades por no planificar de manera meticulosa los procesos o por el simple 

hecho de no estar preparados para eventos sin previo aviso. Por ende, evaluar el grado 

de eficiencia de las funciones administrativas permitirá identificar áreas de mejora y 

tomar mejores decisiones. Considerando que el capital humano es el motor de la 

organización, es indispensable que los procesos administrativos estén alineados a sus 

funciones para generar practicas eficientes y de buen rendimiento. 

 

La gestión administrativa eficaz dentro del departamento de recursos humanos 

es crucial para optimizar las operaciones, mejorar la eficiencia y fomentar un ambiente 

de trabajo positivo. Al implementar enfoques estratégicos, los departamentos de 

recursos humanos pueden optimizar sus tareas administrativas, lo que lleva a una 

mayor satisfacción de los empleados, productividad y desempeño organizacional 

general. 

 

En este el Análisis de Gestión Administrativa se aplicará al Departamento de 

Gestión de RRHH del Centro Médico de Salud, C.A (CEMOS), todo esto para obtener 

información fundamental para analizar la gestión administrativa de este departamento 

y aplicar soluciones gerenciales a partir de esta herramienta. 

 

Esta investigación está dividida en tres etapas, los cuales se describen a 

continuación: 

 

Etapa I: El Problema y sus Generalidades. Está conformado por el planteamiento 

y delimitación del problema, objetivos, generales y específicos, justificación de la 
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investigación, marco metodológico, identificación institucional del Centro Médico 

Oriental de Salud, C.A. (CEMOS), además de la definición de términos básicos. 

 

Etapa II: Desarrollo de la Investigación. Consta de las bases teóricas, el análisis 

de los resultados obtenidos, y el desarrollo y resultados de cada uno de los objetivos 

específicos.  

 

Etapa III: Conclusiones y Recomendaciones. En ella estarán presentes las 

conclusiones de este estudio, las recomendaciones propuestas y las referencias 

bibliográficas con los anexos de la investigación. 
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ETAPA I 

EL PROBLEMA Y SUS GENERALIDADES 

 

1.1 PLANTEAMIENTO Y DELIMITACIÓN DEL PROBLEMA 

 

Dentro de un escenario con cambios constantes, las organizaciones han navegado 

en las complejidades del día a día, siempre buscando un futuro satisfactorio. Los 

cambios pueden manifestarse en diferentes aspectos, desde la ausencia de 

comunicación para dirigir equipos hasta la mala gestión de recursos y la ejecución 

asíncrona de los procesos administrativos.  

 

Actualmente, los estándares de competencia y formación profesional están en 

constante aumento. Los gerentes de las organizaciones enfrentan la responsabilidad 

crucial de gestionar los recursos de manera eficiente y efectiva. Para lograrlo, deben 

asegurarse de cumplir adecuadamente con los procesos administrativos. Esto implica 

utilizar herramientas para transformar debilidades en fortalezas y convertir amenazas 

en oportunidades. El resultado es una gestión administrativa que se adapta a las 

demandas del entorno. 

 

En tal sentido, las empresas requieren que sean evaluadas para comprender sus 

antecedentes, sus prácticas actuales y su posible tendencia en el futuro, y obtener toda 

esta información es posible mediante un examen exhaustivo que es realizable a través 

de un análisis de gestión administrativa (AGAD). 

 

En referencia con lo mencionado anteriormente, Ruiz Roa (2007), expresa que 

esta herramienta consiste en: 
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El examen de la estructura administrativa o de sus componentes, para 

evaluar el grado de eficiencia y de eficacia con el cual se están cumpliendo 

la planificación, organización, dirección, coordinación, ejecución y el 

control de los objetivos trazados por la empresa, para corregir cualquier 

deficiencia que pudieran existir, tendiendo al mejoramiento continuo de la 

misma, optimizando la productividad hasta lograr la calidad y el control a 

través de la utilización de los recursos disponibles, conforme a los 

procedimientos encuadrados dentro de normas y políticas de la verdadera 

administración.(p.32) 

 

En concordancia con esta definición, un Análisis de Gestión Administrativa, 

proporciona información sobre el funcionamiento de una organización, con el fin de 

identificar áreas críticas y oportunidades de mejora. Con el uso de este instrumento es 

posible evaluar de manera profunda las condiciones de una empresa. Por consiguiente, 

en el Centro Médico Oriental de Salud (CEMOS) dedicado a ofrecer servicios médicos, 

específicamente en el departamento de Gestión de Recursos Humanos, las 

investigaciones primarias ponen en evidencia la carencia de un manual de descripción 

de cargos para la adecuación del talento humano, lo que causa una ineficacia dentro de 

su proceso administrativo, debido a que al no estar definidas por escrito las actividades 

del personal se ejecutan funciones ajenas al cargo designado, trayendo como 

consecuencia una multifuncionalidad en los cargos, duplicidad de tareas, y pérdida de 

tiempo explicando funciones, todo esto por no estandarizar lo que el empleado debe 

realizar. 

 

Ante tal situación, en este departamento denota que, a pesar de cumplir con sus 

objetivos organizacionales, su gestión administrativa no se encuentra debidamente 

estandarizada y esto se demuestra a través del hecho de que, durante la planificación y 

organización de sus actividades, no se cuenta con documentación física que permita 

delimitar responsabilidades, capacitar de manera eficaz y controlar de manera óptima 

según las descripciones de los cargos de los miembros de la organización. 

 

Tomando en cuenta lo planteado, se generan las siguientes interrogantes: 
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¿Cuáles son los procesos administrativos específicos que lleva a cabo el 

Departamento de Gestión de Recursos Humanos en el Centro Médico Oriental De 

Salud, C.A (CEMOS)? 

 

¿Cuáles son los indicadores de gestión que maneja el departamento de Gestión 

de Recursos Humanos del Centro Médico Oriental De Salud, C.A (CEMOS)? 

 

¿Cuáles son las fallas existentes en el proceso administrativo y la eficiencia 

operativa presente en el departamento de gestión de recursos humanos del Centro 

Médico Oriental De Salud, C.A (CEMOS), Maturín Estado Monagas? 

 

¿Cuáles alternativas de mejora podrian optimizar la gestión administrativa en el 

Departamento de Gestión de Talento Humano del Centro Médico Oriental De Salud, 

C.A (CEMOS)? 

 

Esta investigación estuvo direccionada a optimizar la gestión administrativa del 

departamento de gestión de recursos humanos del Centro Médico Oriental De Salud, 

C.A (CEMOS). La misma se encuentra ubicada en la Avenida Luis Del Valle García, 

Local #90, Maturín, Estado Monagas. Este análisis fue desarrollado en el periodo 

académico II-2023, comprendido entre los meses de abril y agosto de 2024. 

 

1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 

 

1.2.1 Objetivo general 

 

Optimizar la gestión administrativa del Departamento de Gestión de Recursos 

Humanos del Centro Médico Oriental De Salud, C.A (CEMOS), Maturín Estado 

Monagas. 
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1.2.2 Objetivos específicos 

 

• Describir el proceso administrativo que realiza el Departamento de Gestión de 

Recursos Humanos del Centro Médico Oriental De Salud, C.A (CEMOS), 

Maturín Estado Monagas. 

• Señalar los indicadores de gestión que maneja el Departamento de Gestión de 

Recursos Humanos del Centro Médico Oriental De Salud, C.A (CEMOS). 

• Analizar las fallas existentes en el proceso administrativo y la eficiencia 

operativa presente en el Departamento de Gestión de Recursos Humanos del 

Centro Médico Oriental De Salud, C.A (CEMOS), Maturín Estado Monagas. 

• Proporcionar alternativas de mejora que optimicen la gestión administrativa en 

el Departamento de Gestión de Recursos Humanos del Centro Médico Oriental 

De Salud, C.A (CEMOS). 

 

1.3 JUSTIFICACIÓN E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACIÓN 

 

Es importante para las empresas establecer herramientas que optimicen la gestión 

administrativa. Esto implica digitalizar y automatizar procesos, fomentar la 

comunicación efectiva, asignar actividades de forma correcta, invertir en formación 

continua, reconocer y recompensar a los empleados, y ofrecer flexibilidad laboral. En 

última instancia, se trata de construir equipos de alto rendimiento que impulsen el logro 

de los objetivos empresariales. Razón por la cual el presente estudio desarrollará un 

abordaje de criterios de análisis de gestión administrativa que permitirá proporcionar 

alternativas factibles en el Departamento de Gestión de Recursos Humanos no solo 

para mejorar la eficiencia operativa, sino para también sentar las bases de un 

crecimiento sostenible, todo esto para crear un entorno donde los empleados pueden 

enfrentar los retos del actual mercado. Así, la empresa se vuelve más ágil, adaptable y 

preparada para prosperar en un entorno empresarial dinámico. 
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Considerando que el Análisis de Gestión Administrativa busca examinar de 

manera integral una organización, la presente investigación será de gran relevancia, 

siendo de impacto en diferentes entornos los cuales se presentan a continuación: 

 

Aportes Institucionales: Este tema innovador contribuirá al prestigio académico 

de nuestra escuela, alineándose con el perfil deseado para los administradores el cual 

es buscar formar profesionales integrales con conocimientos en diversas áreas 

estratégicas. Además, este trabajo proporcionará un valioso recurso académico para 

futuros investigadores interesados en el tema, con indicios y resultados que podrán 

evaluarse y compararse con las prácticas actuales en el entorno organizacional. 

 

Aportes Personales: Esta investigación permitirá adquirir habilidades analíticas 

sólidas en el área administrativa para identificar problemas, evaluar causas y 

consecuencias, y formular soluciones efectivas. En definitiva, este estudio ofrece una 

amplia gama de aportes personales que convierte al profesional más competente, 

analítico, crítico, creativo y comprometido con la mejora de las organizaciones. 

 

Aportes Organizacionales: Para el Centro Médico Oriental de Salud, esta 

investigación, es de gran relevancia para poder optimizar sus estrategias de gestión de 

su talento humano. Al tomar en cuenta y ejecutar las recomendaciones proporcionadas, 

la empresa podrá alcanzar sus objetivos de manera más efectiva, permitiendo un mejor 

clima laboral y posicionándolos de forma destacada en el mercado. 

 

1.4 MARCO METODOLÓGICO 

 

El marco metodológico constituye una parte esencial en proyectos de 

investigación, tesis, trabajos académicos y otros escritos que tratan temas complejos o 

requieren un análisis exhaustivo. Según Arias (2016) “La metodología del proyecto 
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incluye el tipo o tipos de investigación, las técnicas y los instrumentos que serán 

utilizados para llevar a cabo la indagación. Es el cómo se realizará el estudio para 

responder al problema planteado” (p.110) 

 

1.4.1 Tipo de investigación 

 

Tomando en cuenta que, para lograr examinar los procesos a través de un análisis 

de la gestión administrativa, resulta ineludible aplicar un diseño de campo con apoyo 

en una investigación documental, debido a que la observación y recolección de datos 

de la realidad objeto de estudio fue obtenida directamente del Centro Médico Oriental 

de Salud, C.A (CEMOS), con la finalidad de realizar un análisis e interpretación de 

resultados del mismo que será indispensable para respaldar esta investigación.  

 

Para Arias (2016): 

 

La investigación de campo es aquella que consiste en la recolección de 

datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde 

ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable 

alguna, es decir, el investigador obtiene la información, pero no altera las 

condiciones existentes. De allí su carácter de investigación no experimental 

(p31). 

 

De acuerdo a lo citado por el autor se reafirma el tipo de investigación de campo, 

debido a que a través de la misma el investigador observa y participa activamente en 

situaciones reales, obteniendo información genuina para comprender la complejidad de 

situación. 

 

Es documental porque la naturaleza de este enfoque radica en su dependencia de 

la recopilación de datos ya existentes en documentos, archivos y fuentes escritas 

relacionadas con el tema de estudio., en este sentido Arias (2016) expresa que la 

investigación documental: 
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Es un proceso basado en la búsqueda, recuperación, análisis, crítica e 

interpretación de datos secundarios, es decir, los obtenidos y registrados 

por otros investigadores en fuentes documentales: impresas, audiovisuales 

o electrónicas. Como en toda investigación, el propósito de este diseño es 

el aporte de nuevos conocimientos. (p.27) 

 

1.4.2 Nivel de la investigación 

 

El nivel de investigación utilizado en esta investigación, fue de tipo descriptivo, 

debido a que la investigación descriptiva es una herramienta indispensable para poder 

describir, identificar y estudiar fenómenos de una forma más detallada y precisa. La 

misma brinda una base sólida para posteriores investigaciones y su real comprensión. 

En concordancia con lo antes mencionado, Arias (2016) señala lo siguiente: 

 

La investigación descriptiva consiste en la caracterización de un hecho, 

fenómeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o 

comportamiento. Los resultados de este tipo de investigación se ubican en 

un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se 

refiere (p.24). 

 

En concordancia con lo expresado por el autor la investigación descriptiva trata 

el escenario “tal cual”, proporcionando una base para estudios posteriores. Su objetivo 

principal es describir lo que existe, estableciendo relaciones causa-efecto, ofreciendo 

una descripción detallada de la situación. 

1.4.3 Población objeto de estudio 

 

La población es la totalidad de elementos que comparten características comunes 

y que son relevantes para un tema de estudio en particular, Arias (2016) expresa que la 

población, o en términos más precisos población objetivo, es un conjunto finito o 

infinito de elementos con características comunes para los cuales serán extensivas las 

conclusiones de la investigación. Ésta queda delimitada por el problema y por los 
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objetivos del estudio (p.81). De acuerdo con lo mencionado anteriormente, en esta 

investigación se presenta una población comprendida por dos (2) personas, que está 

conformada por la Gerente de gestión recursos humanos, quien es la encargada de 

coordinar todas las actividades inherentes a la gestión de talento humano, y una 

asistente de talento humano que atiende todos los requerimientos de la gestión de 

talento humano. 

 

1.4.4 Muestra 

 

La muestra es un subgrupo que se utiliza como indicador de una población para 

analizar e investigar algunas características y poder llegar a conclusiones de una 

manera más precisa. Según Arias (2016), define a la muestra como “un subconjunto 

representativo y finito que se extrae de la población accesible” (p.81). Al ser la muestra 

accesible y manejable, no es necesario aplicar la técnica de obtención de la muestra. 

 

1.4.5 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

Según Arias (2016) “un instrumento de recolección de datos es cualquier recurso, 

dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar o 

almacenar información (p.68). Con el fin de obtener los datos necesarios para esta 

investigación, se emplearon las siguientes técnicas: 

• Observación directa 

 

Esta técnica se aplica para obtener una comprensión completa y detallada del 

fenómeno objeto de estudio, debido a que, mediante la interacción social, y el análisis 

del comportamiento sin la intervención de un instrumento físico es más fácil obtener la 

información necesaria. En relación a la observación directa, Arias (2016) expresa que 

“La observación es una técnica que consiste en visualizar o captar mediante la vista, en 
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forma sistemática, cualquier hecho, fenómeno o situación que se produzca en la 

naturaleza o en la sociedad, en función de unos objetivos de investigación 

preestablecidos” (p.69). Para la aplicación de esta técnica, se realizó la visita a la 

organización y mediante el recorrido de sus instalaciones se pudo obtener información 

clave para este trabajo de investigación. 

 

• Entrevista no estructurada 

 

Se aplica a la población objeto de estudio en función de obtener las respuestas al 

tema de investigación. La entrevista no estructurada no se limita a un conjunto de 

preguntas, la misma se asemeja a una conversación natural que anima al entrevistado 

a exteriorizas sus inquietudes. Sobre la entrevista no estructurada Arias (2016), expresa 

que: 

 

Más que un simple interrogatorio es una técnica basada en un dialogo o 

conversación cara a cara, entre el investigado y el investigador acerca de 

un tema previamente determinado, de tal manera que el entrevistador pueda 

obtener la información requerida (p.73). 

 

En relación con lo mencionado por el autor, para obtener respuestas dentro de la 

organización, se conversó con la Gerente del departamento, que de manera muy amable 

respondió las inquietudes e información relacionada con la investigación. 

 

• Entrevista estructurada 

 

La entrevista estructurada se lleva a cabo cuando no hay suficiente información 

disponible sobre ciertos aspectos que se desean investigar. En ese sentido Arias (2016) 

expone que: 

 



12 

 

Es la que se realiza a partir de una guía prediseñada que contiene las 

preguntas que serán formuladas al entrevistado. En este caso, la misma guía 

de entrevista puede servir como instrumento para registrar las respuestas, 

aunque también puede emplearse el grabador o la cámara de video (p.73). 

 

En concordancia con lo expuesto por el autor, se aplica una entrevista 

estructurada con el fin de recolectar información adicional que pueda ser de relevancia 

en la investigación y que permita ampliar el espectro de investigación para así llegar a 

resultados más acertados. La misma, se realizó mediante la aplicación de una lista de 

chequeo o verificación, en donde se establecieron una serie de interrogantes 

relacionadas a como es desempeñada la gestión administrativa del departamento de 

Gestión de Recursos Humanos. 

 

• Revisión documental 

 

Con el fin de recopilar y estudiar la información, se utilizó una revisión 

documental, para obtener así una fundamentación teórica de buena fuente con respecto 

a esta investigación. La misma consistió en identificar y localizar información 

relevante utilizando diversas estrategias, como la búsqueda en bases de datos 

bibliográficas, y obtención de documentos de la empresa objeto de estudio. Según 

Arias (2016): 

 

 

La investigación documental es un proceso basado en la búsqueda, 

recuperación, análisis, crítica e interpretación de datos secundarios, es 

decir, los obtenidos y registrados por otros investigadores en fuentes 

documentales: impresas, audiovisuales o electrónicas. Como en toda 

investigación, el propósito de este diseño es el aporte de nuevos 

conocimientos (p.24). 

 

1.4.6 Técnicas de análisis de datos 
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Como técnica de análisis de datos se realizó uno de carácter cualitativo, esta 

técnica permitió obtener datos sobre la situación, de una manera más reflexiva y 

detallada del fenómeno objeto de estudio. Al respecto Sampieri, Fernández y Baptista 

(2014) enuncian que el análisis cualitativo es “Un método busca obtener información 

de sujetos, comunidades, contextos, variables o situaciones en profundidad, asumiendo 

una postura reflexiva y evitando a toda costa no involucrar sus creencias o experiencia” 

(p. 451-452). Con esta definición se refuerza lo que involucra un análisis de datos 

cualitativo que no es más que aquel que permite describir en detalle las experiencias, 

sentimientos y percepciones de los participantes objetos de estudio. 

 

1.5 IDENTIFICACIÓN INSTITUCIONAL 

 

1.5.1 Ubicación 

 

El Centro Médico Oriental de Salud, C.A (CEMOS), se encuentra ubicado en la 

Avenida Luis Del Valle García, Local #90, Maturín, Estado Monagas. 

 

1.5.2 Reseña Histórica 

 

El Centro Médico Oriental de salud, C.A., CEMOS, es una organización privada, 

heredada del antiguo Centro Clínico del Este, fundado en la década de los noventa. Con 

esta nueva razón social, inicia operaciones en el año 2006, contando con un equipo de 

profesionales altamente calificados encargados de atender y mejorar la salud del 

usuario, a través de una atención eficiente y calificada. Como empresa ofrece un 

servicio integral de salud en un entorno en el que priva la atención personalizada, con 

el soporte de tecnologías avanzadas en cada una de las áreas de atención del usuario. 

CEMOS se identifica por una imagen de servicio sobresaliente y por la atención 

personalizada ofrecida a cada usuario, con una estrategia de atención médica de 

calidad. 
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1.5.3 Misión 

 

Ser un equipo multidisciplinario de profesionales capacitados y de elevada 

sensibilidad humana, comprometidos en ofrecer un servicio médico de altísima calidad, 

contando con una adecuada infraestructura, así como la tecnología de punta orientada 

a garantizar la plena satisfacción de sus usuarios y relacionados. 

 

1.5.4 Visión 

 

A mediano plazo, convertirse en el centro de salud líder de la región oriental del 

país, reconocido por su responsabilidad, ética médica, excelencia profesional y un alto 

nivel servicio orientado al usuario. 

 

1.5.5 Organigrama Institucional 

 

Un organigrama funciona como un mapa detallado que revela la organización 

interna de una empresa, institución o entidad. Esta representación gráfica permite 

visualizar la jerarquía, es decir, la distribución de los puestos de trabajo según su nivel 

de autoridad. Más allá de su aspecto visual, un organigrama es una herramienta 

fundamental para comprender el funcionamiento de la organización. Según Andrade 

(2015) el organigrama es definido como "Expresión gráfica o esquemática de la 

estructura organizativa de una empresa, o de cualquier entidad productiva, comercial, 

administrativa, política, etc." (p.4).  

 

A continuación, se presenta la estructura organizacional del Centro Médico 

Oriental de Salud, C.A “CEMOS”:  
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Ilustración 1: Estructura organizativa Centro Médico Oriental de Salud, C.A 

(CEMOS). Elaborado por la empresa 

 

1.6 DEFINICIÓN DE TÉRMINOS BÁSICOS 

 

Eficacia: está relacionada con el logro de los objetivos/resultados propuestos, es 

decir con la realización de actividades que permitan alcanzar las metas establecidas. La 

eficacia es la medida en que alcanzamos el objetivo o resultado. (Oliveira R, 2002, p. 

20) 

Eficiencia: es la capacidad para determinar los objetivos apropiados: hacer lo 

que se debe hacer en busca de lo mejor para las organizaciones; significa utilización 

correcta de los recursos (medios de producción) disponibles. (Chiavenato I, 2006, 

p.172).  
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Evaluación: recoge y analiza sistemáticamente una información que nos permita 

determinar el valor y/o mérito de lo que se hace. Se hace para facilitar la toma de 

decisiones y con el fin de aplicar lo aprendido con la evaluación a la mejora del propio 

proceso de intervención" (ICAP, 2010, p. 29). De igual forma "la evaluación es una 

valoración, un análisis sistemático y objetivo de un conjunto de criterios de valor que 

permiten emitir juicios y/o medir algo" (Mideplan, 2011, p. 4). 

 

Gestión: Es un proceso articulado por cinco acciones o elementos 

administrativos: planeación, organización, dirección, coordinación y control. Estos 

elementos tanto en su estructuración como en su funcionamiento, deben cumplir los 

principios administrativos que aseguran la buena forma y funcionamiento del cuerpo 

social, como lo son la división del trabajo, la autoridad, la disciplina, la unidad de 

mando, la unidad de dirección, la subordinación de los intereses particulares al interés 

general, la remuneración, la centralización, la jerarquía, el orden, la equidad, la 

estabilidad personal, la iniciativa y la unión personal (Fayol, H, , 1987 p.164). 

 

Gestión de Talento Humano: Es el conjunto de prácticas y políticas necesarias 

para mejorar los asuntos que tienen que ver con las relaciones humanas del trabajo 

administrativo; en específico se trata de reclutar, evaluar, capacitar, remunerar y ofrecer 

un ambiente seguro y equitativo para los empleados (Wayne, R, 2011 p. 2.) 

 

Indicadores: los indicadores son la medida del estado y desempeño de un 

macroproceso, proceso o actividad, en un momento determinado e indican el grado en 

que se están logrando los objetivos. (Serna, 2007, p.33) 

Optimización: Se conoce como optimización la búsqueda de la mejor solución 

o propuesta que se les presenta a los problemas, con la finalidad de que la misma sea 

satisfactoria en todos los ámbitos cubriendo cada una de las perspectivas. (Ordoñez, 

Ph. D 2014, p. 12) 
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Proceso: el proceso es cualquier actividad o grupo de actividades mediante las 

cuales uno o varios insumos son transformados y adquieren un valor agregado, 

obteniéndose así un producto para un cliente. (Krajewski y Ritzman. 2008, p.3) 

 

Eficiencia operativa:  se define como la capacidad de realizar una determinada 

tarea empleando el mínimo de tiempo posible, con el menor coste posible, sin 

necesidad de aumentar el gasto. Además, se debe seguir un proceso óptimo para lograr 

la calidad deseada y minimizar los errores. (Slack Technologies, 2023) 
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ETAPA II 

DESARROLLO DEL ESTUDIO 

 

2.1 DESCRIPCIÓN DEL PROCESO ADMINISTRATIVO QUE REALIZA EL 

DEPARTAMENTO DE GESTIÓN DE RECURSOS HUMANOS DEL CENTRO 

MÉDICO ORIENTAL DE SALUD, C.A (CEMOS). 

 

Para abordar el desarrollo de los objetivos específicos, es necesario conocer las 

actividades inherentes al departamento de Gestión de Recursos Humanos, las mismas 

se explican a continuación: 

 

La Gerente del departamento de Gestión de Recursos Humanos, indicó que la 

misma conjuntamente con su asistente, actúa como enlace entre la alta gerencia y los 

empleados que hacen vida en este centro médico. Sus actividades se desglosan en una 

amplia variedad de responsabilidades estratégicas y operativas que conducen a lograr 

los objetivos organizacionales, permitiendo consolidar en sus trabajadores una cultura 

de excelencia laboral, basada en un servicio de calidad, buen trato y orientación a los 

usuarios. Los miembros del departamento de Gestión de Recursos Humanos realizan 

las siguientes tareas específicas: 

 

Gerente de Recursos Humanos: es responsable de todo lo relacionado con el 

personal dentro de la organización. Sus funciones incluyen desde la contratación y 

selección del personal, hasta la gestión de nóminas y beneficios, pasando por la 

capacitación y desarrollo, la evaluación del desempeño, las relaciones laborales y el 

cumplimiento legal. 

 

Asistente de Recursos Humanos: asiste a la gerente en todo lo concerniente a las 

tareas diarias del departamento. Sus funciones abarcan desde procesar y archivar 
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documentos, hasta gestionar la base de datos de empleados, preparar informes, 

coordinar eventos apoyar en procesos de contratación, selección y evaluación del 

desempeño. 

 

Al estar en contexto con las funciones desempeñadas por el departamento de 

Gestión de Recursos Humanos, se describe ahora el proceso administrativo que realiza 

el mismo: 

 

Según la editorial Etecé (2022), en su artículo sobre el proceso administrativo se 

señala que el mismo forma la base del éxito organizacional, proporcionando un marco 

estructurado para que las empresas optimicen la utilización de recursos y logren sus 

objetivos. El proceso administrativo abarca cuatro etapas fundamentales: planificación, 

organización, dirección y control. Tal como lo señala Chiavenato 2006, el proceso 

administrativo "es la secuencia de las funciones administrativas de planear, organizar, 

dirigir y controlar para alcanzar los objetivos deseados"(p.16). 

 

En relación con lo descrito por el autor, el departamento de Gestión de Recursos 

Humanos del Centro Médico Oriental de Salud, C.A (CEMOS) aplica el proceso 

administrativo de la siguiente manera: 

 

Planificación: Con el fin de ofrecer un servicio de atención de alta calidad, para 

el departamento de Gestión de Recursos Humanos de esta organización es de vital 

importancia contar con trabajadores y personal médico de excelencia, a pesar de ello, 

el departamento opera sin una planificación clara y definida, es decir no precisan el 

propósito, tiempo y objetivo de las actividades que se pondrán en ejecución. En cuanto 

a los procesos de contratación, se planifican entrevistas para la posible selección. Las 

capacitaciones al personal se realizan de forma semestral, las evaluaciones del 

desempeño trimestrales y la cancelación de nómina es planificada para cancelarse 
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quincenalmente a los cargos obreros, administrativos y asistentes de salud, y respecto 

a los profesionales médicos especialistas según sus tabuladores de escala salarial. 

 

Organización: En cuanto a la estructura organizativa de este centro de salud, el 

mismo es de carácter mixto, está definido por una cadena de mando jerárquica para la 

toma de decisiones generales, pero también posee departamentos y coordinaciones 

funcionales para áreas especializadas. En lo referente a descripciones de cargo y 

manuales de procedimientos, los mismos están ausentes, el cargo es descrito al 

empleado de forma verbal al igual que sus actividades. Aunado a esto a pesar de que 

existe una misión y visión, no se hace su debida difusión y solo se encuentran 

archivados. 

 

Dirección: La Gerente de recursos humanos es la encargada de informar y liderar 

acciones. En el proceso de toma de decisiones, tiene la capacidad de identificar los 

puntos críticos de decisión, y al momento de cualquier eventualidad ataca de manera 

oportuna con el fin de la continuidad de las actividades. El departamento se comunica 

a través del intranet de la organización y vía plataformas telefónicas, para atender de 

manera rápida solicitudes y resolución de posibles inconvenientes. 

 

Control: La encargada del departamento realiza evaluaciones del desempeño al 

personal de manera trimestral midiendo los resultados según niveles de puntuación, las 

capacitaciones se realizan semestralmente y se aplican medidas de control para el 

ausentismo laboral garantizando el cumplimiento de las normas de seguridad al 

empleado con el fin de generar un clima organizacional óptimo que permita brindar 

una atención de calidad a los usuarios de la clínica. 
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2.2 SEÑALAR LOS INDICADORES DE GESTIÓN QUE MANEJA EL 

DEPARTAMENTO DE GESTIÓN DE RECURSOS HUMANOS DEL CENTRO 

MÉDICO ORIENTAL DE SALUD, C.A (CEMOS) 

 

El departamento de Gestión de Recursos Humanos tiene responsabilidades 

estratégicas y operativas. A lo que respecta el área estratégica, el departamento se 

encarga de que las políticas y planes ya establecidos por la organización se cumplan de 

manera efectiva, para ello, se aplican ciertos indicadores que le permitan a la encargada 

del departamento medir el desempeño laboral, los mismos se mencionan a 

continuación: 

 

Evaluación del desempeño: Con la finalidad de medir el nivel de eficiencia en 

los puestos de trabajo, se aplica evaluaciones del desempeño de manera trimestral (ver 

ilustración 2), las misma son asignadas por la Gerente del departamento de Gestión de 

Recursos Humanos al coordinador de cada área para que el mismo determine el 

desempeño de cada empleado que tiene bajo su cargo. Estas evaluaciones se ponderan 

con escalas del 1 al 10 y determinan la permanencia del empleado en su puesto, 

considerando los derechos de ley y aplicando antes de cualquier despido, correcciones 

e indicaciones adicionales que pueda direccionar al empleado a realizar de manera 

eficiente su trabajo. 

 

Ausentismo laboral: Para medir y controlar que se cumpla según la normativa de 

la organización la asistencia a la misma y que se realicen las actividades de forma 

adecuada, se implementa en la entrada de la institución chequeos de hora de llegada y 

de salida del empleado a través de controles de asistencia automatizados (biométricos), 

todo esto se realiza cuantificando las inasistencias de los empleados, logrando así 

evaluar el impacto en la productividad que puede causar los ausentismos en la 

organización, poder aplicar memorándums, amonestaciones y diseñar estrategias para 

mitigar este ausentismo y sus consecuencias negativas. 
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Adicional a estas medidas, se supervisa mediante cámaras de seguridad en cada 

área funcional, para evitar elementos distractores o usos de los equipos para actividades 

ajenas a la organización, todo esto con el fin de garantizar que se cumplan las funciones 

a cabalidad. 

 

 

Ilustración 2: Formato de ficha de evaluación del desempeño. Fuente 

proporcionado por la empresa. 
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2.3 ANALIZAR LAS FALLAS EXISTENTES EN EL PROCESO 

ADMINISTRATIVO Y LA EFICIENCIA OPERATIVA PRESENTE EN EL 

DEPARTAMENTO DE GESTIÓN DE RECURSOS HUMANOS DEL CENTRO 

MÉDICO ORIENTAL DE SALUD, C.A (CEMOS), MATURÍN ESTADO 

MONAGAS 

 

Ante un contexto laboral de muchas exigencias, debido las limitantes de la 

situación país actual, el dinamismo y exigencias de la actualidad, es fundamental 

analizar como esta organización capta su talento humano y logra retenerlo a pesar de 

la desafiante economía actual y otros contextos que puedan influir en el capital humano. 

A través de un análisis de gestión administrativa es posible identificar con un examen 

preliminar como esta caracterizado este departamento, para lograr encontrar las 

posibles fallas o limitaciones que pueden ser corregidas a tiempo y las que no que 

puedan ser optimizadas para contar siempre con una mejora continua. Sobre esta base, 

se pudo realizar una investigación más detallada de las prácticas actuales del 

departamento de Gestión de Recursos Humanos de la organización. La Gerente del 

departamento mencionado ha proporcionado amablemente información sobre el 

proceso de gestión del talento de la organización. 

 

Con la finalidad de presentar los resultados obtenidos para su debido análisis. 

Mediante la entrevista no estructurada, la entrevista estructurada y observación directa 

se pudo conocer toda la información preliminar y algunos puntos adicionales sobre la 

organización, y mediante la entrevista estructurada se aplicó una lista de chequeo (ver 

ilustración 3) que consta de 18 preguntas relacionas al proceso administrativo para 

entender cómo funciona la gestión administrativa del departamento de Gestión de 

Recursos Humanos en el Centro Médico Oriental de Salud (CEMOS). A continuación, 

se muestra las fallas encontradas en el proceso administrativo y la eficiencia operativa 

presente en este departamento: 
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• Reclutamiento y selección de personal: La empresa cuenta con redes sociales 

que le permiten publicar vacantes; generalmente realizan sus publicaciones en 

Instagram y medios más relacionados al ámbito laboral como Linkedin. Además 

de esto, para garantizar servicios profesionales de calidad, a lo que respecta la 

selección de personal del área médica y de enfermería lo hacen mediante 

referencias de otros profesionales para evitar personal con poca experiencia. A 

pesar de esto, no se verifica el alcance de la búsqueda de las publicaciones de 

vacantes en las redes y que llegue al público objetivo. 

• Descripción de cargos: Se pudo observar la inexistencia de manuales de 

descripción de cargos, por información brindada por la misma gerente, ellos 

proporcionan una lista de responsabilidades según el cargo, pero la misma no 

está plasmada en manuales, esto podría generar una comprensión a medias por 

parte de los empleados de sus funciones. 

• Capacitación del talento humano: Aunque de manera periódica (semestral) se 

realizan capacitaciones, las mismas no están dirigidas de manera precisa a cada 

puesto de trabajo, las mismas las realizan de más generalizada enfocándolas a 

seguridad laboral, redes sociales y otras temáticas que, aunque son de calidad 

para el empleado, no precisan las funciones del mismo para que tenga claro el 

papel que desempeña en el área que labora. 

• Manuales de procedimientos: Existe una carencia de manual de procedimientos 

y aunque se les proporciona una pequeña inducción, no existe una explicación 

detallada de las responsabilidades a los nuevos empleados. La ausencia de cómo 

se llevará a cabo los procesos puede generar obstáculos al momento de ejecutar 

sus deberes y responsabilidades. 

• Segregación de funciones: En esta organización existe una temática expresada 

por la misma Gerente, en donde, aunque ella instruye de qué forma realizará cada 

empleado sus funciones, algunas veces los encargados de un área realizan 

actividades de otros puestos debido a que no hay una organización en lo que 



25 

 

respecta a casos donde este ausente algún personal, argumentando la misma 

Gerente que, “con el fin de lograr objetivos todos deben de cooperar para 

solucionar inconvenientes”. 

• Control de asistencias: Los mismos se hacen mediante controles biométricos al 

llegar a la organización, con el fin de tener una mayor supervisión de la entrada 

y salida de los empleados. 

• Área de nómina: La Gerente es la responsable de gestionar los procesos de 

nómina y garantizar que cada empleado reciba una compensación acorde a su 

puesto y las funciones que desempeña dentro de la organización. Los pagos de la 

nómina se realizan de manera quincenal al personal fijo y a los médicos 

especialistas se les cancelan sus honorarios profesionales según los baremos 

establecidos. 

 

En relación a esta información, a continuación, se presentan las observancias 

mediante un análisis de cada fase del proceso administrativo: 

 

1. Planificación 

 

Luego de realizar las observaciones correspondientes se detectó que en esta área 

existen fallas en lo que respecta a los planes del departamento, debido a que la 

eficiencia operativa se ve obstaculizada por la ausencia de un plan integral, lo que los 

deja sin una comprensión clara de los objetivos, los plazos y los resultados deseados 

para sus acciones. En relación al desempeño laboral, aunque se realizan evaluaciones 

del desempeño, no se elaboran evaluaciones de satisfacción laboral para conocer la 

opinión de sus empleados. Referente a los objetivos de la organización, no se 

encuentran estandarizados, generando que el seguimiento sea más complicado. 
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2. Organización 

 

En lo que respecta el proceso de organización, no existen manuales de 

descripción de cargos físicos y la información al respecto se brinda de manera verbal 

por parte de la Gerente de la Recursos Humanos o su Asistente, dando espacio a que 

puedan existir dudas de las responsabilidades que debe realizar cada empleado. 

Referente a la difusión de la información relacionada a la misión y visión de la 

organización, aunque, existe en los archivos, no las hacen visibles a todos en los 

espacios transitados de la empresa. En lo que respecta las capacitaciones dejan vacíos 

en cuanto a las funciones de los empleados, todo esto debido a que, no se investiga de 

manera adecuada los tipos de capacitación que pueden ser útiles a sus empleados y que 

estén relacionados a su área.  

 

En lo relacionado a la segregación de funciones debido a que la Gerente de 

Recursos Humanos por directrices de sus superiores ha establecido que los empleados 

si bien se le asignan tareas específicas, también se espera que ayude en otras áreas 

cuando para cubrir las ausencias. Esto puede generar confusiones a los empleados, y 

además generaría un sobre cargo de sus actividades debido a que al tratar de cumplir 

objetivos podría no realizar de manera eficiente y eficaz cada asignación por el tema 

de cubrir ámbitos que no le corresponden. 

 

3. Dirección 

 

Referente al proceso de dirección la eficiencia operativa de esta área se observó 

que la Gerente del departamento está de manera continua en comunicación con sus 

empleados por las vías pertinentes, y lidera al personal de manera efectiva, y ante 

cualquier situación inherente a su departamento toma decisiones de forma oportuna. 
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4. Control 

 

Se pudo observar, que, aunque se realizan evaluaciones del desempeño a los 

empleados, no se realizan mediciones de su satisfacción laboral, dejando cabida a 

posibles desacuerdos de los empleados con ciertos temas que al ser desconocidos por 

la Gerente no pueden solucionarse. En cuanto a controles de asistencia y de ejecución 

de funciones en los puestos de trabajo se observó cierta eficiencia operativa en lo que 

respecta los métodos utilizados para la supervisión. 

 

 

Ilustración 3: Lista de verificación. Elaborado por las investigadoras. 
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2.4 PROPORCIONAR ALTERNATIVAS DE MEJORA QUE OPTIMICEN LA 

GESTIÓN ADMINISTRATIVA EN EL DEPARTAMENTO DE GESTIÓN DE 

RECURSOS HUMANOS DEL CENTRO MÉDICO ORIENTAL DE SALUD, 

C.A (CEMOS). 

 

El presente apartado tiene como finalidad presentar las alternativas que 

permitirán optimizar la gestión administrativa del Departamento de Gestión de 

Recursos Humanos del Centro Médico Oriental De Salud, C.A (CEMOS): 

 

  

Alternativas para optimizar la gestión administrativa del Departamento de 

Gestión de Recursos Humanos del Centro Médico Oriental De Salud, C.A 

(CEMOS): 
PROCESO 

ADMINISTRATIVO 

FUNCIÓN DEL 

DEPARTAMENTO DE 

GESTIÓN 

ACCIONES DE 

MEJORAS 

PLANIFICACIÓN • Planificaciones 

estratégicas y 

operativas 

• Planes de evaluaciones, 

capacitaciones, 

reclutamiento y 

selección 

 

• Desarrollar y mantener 

el plan estratégico de la 

organización, 

alineándolo con la 

visión, misión y 

objetivos. 

• Formular objetivos 

estratégicos y planes de 

acción. 

• Seguimiento de las 

actividades 

• Elaborar planes de 

mejora continua para 

optimizar los procesos 

de recursos humanos y 

garantizar la calidad de 

servicio. 
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Tabla 1: Alternativas para optimizar la gestión administrativa del 

Departamento de Gestión de Recursos Humanos del Centro Médico Oriental De 

Salud, C.A (CEMOS). Elaborado por las investigadoras. 

 

ORGANIZACIÓN • Establecer 

estructura 

organizacional 

• Describir 

cargos 

• Delegar 

funciones 

• Capacitaciones 

• Elaborar 

manuales de 

procedimientos y 

descripción de 

cargos. 

• Capacitar a los 

empleados con 

aprendizaje 

continuo 

invitándolos a 

participar en 

oportunidades de 

desarrollo 

profesional, como 

certificaciones y 

talleres. 

• Proporcionar a 

los empleados 

acceso a recursos 

relacionados a su 

labor, como cursos 

en línea y redes 

profesionales. 

DIRECCIÓN • Toma de decisiones 

• Liderazgo 

• Comunicación 

• Fomentar la innovación 

brindando oportunidades 

para que el personal explore 

nuevas ideas y tecnologías. 

• Reconocer y recompensar los 

logros de los empleados para 

aumentar la moral y la 

motivación. 

• Utilizar técnicas de análisis, 

para determinar la ruta o 

secuencia óptima de 

decisiones que maximice el 

valor esperado general o 

minimice el costo esperado. 

CONTROL • Evaluación del 

desempeño 

• Evaluación de 

satisfacción laboral 

• Recopilar comentarios de 

empleados a través de buzón 

de sugerencias para 

identificar puntos débiles y 

áreas donde se pueden 

mejorar los procesos de 

recursos humanos. 

• Revisar y evaluar 

periódicamente los procesos 

de recursos humanos para 

identificar áreas de mejora y 

optimizar las operaciones. 

• La puntuación o ponderación 

de la evaluación del 

desempeño como una 

retroalimentación se debería 

anexar al expediente del 

trabajador, con la finalidad de 

ver las mejoras en el futuro 

con relación al desempeño. 
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ETAPA III 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

A través del desarrollo de los objetivos planteados, y los resultados obtenidos, se 

presentan las conclusiones y recomendaciones para la optimización de la gestión 

administrativa en el departamento de Gestión de Recursos Humanos del Centro Médico 

Oriental De Salud, C.A (CEMOS) ubicado en la Ciudad de Maturín, estado Monagas. 

 

3.1 CONCLUSIONES 

 

• El proceso administrativo que realiza el departamento de Gestión de Recursos 

Humanos cuenta con la existencia de fallas en lo que respecta la difusión y 

visibilidad de la información relacionada a la misión y visión de la organización, 

así como de manuales de descripción de cargos y de procedimientos, aunado a 

esto sus capacitaciones no son acordes a las funciones de los miembros de la 

organización. 

• Los indicadores de gestión de evaluación del desempeño se aplican en el 

departamento para medir el nivel de eficiencia en los puestos de trabajo y se 

ponderan con escalas del 1 al 10 determinando la permanencia del empleado en 

su puesto, aplicar correcciones u otras indicaciones. A lo que respecta el 

indicador de ausentismo laboral, el mismo se aplica para medir y controlar que 

se cumpla según la normativa de la organización la asistencia, el mismo 

cuantifica las inasistencias de los empleados, a través de un sistema biométrico 

para evaluar la productividad, poder aplicar memorándums, amonestaciones y 

mitigar el ausentismo. Los indicadores antes mencionados, aunque están 

presentes, no se encuentran estandarizados para su debida medición. 

• Al analizar las fallas existentes en el departamento se pudo evidenciar lo 

siguiente en cada uno de los procesos administrativos: 
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a) Planificación: Inexistencia de planes integrales, dejando vacíos en lo 

referente a cumplimiento de objetivos, plazos y resultados esperados, 

los objetivos de la organización no están ajustados y además de esto no 

se planean evaluaciones de satisfacción laboral. 

b) Organización: No hay presencia física de manuales de procedimientos 

ni de descripción de cargos, generando una segregación de funciones 

inadecuada dando lugar a sobre cargo de actividades. En referencia a la 

difusión de la misión y visión; aunque la misma se encuentra archivada 

no está visible en las áreas funcionales de la organización.  

c) Dirección: En esta fase del proceso la comunicación por parte de la 

Gerente con el personal se encuentra presente, existe liderazgo y la 

misma responde de manera oportuna a condiciones de incertidumbre. 

d) Control: No se realizan mediciones de satisfacción laboral, y las 

evaluaciones del desempeño se miden, pero dejando ciertos espacios 

vacíos, debido a que no archivan y hacen seguimiento de la mejora del 

desempeño del empleado a futuro. 

• Se presentan alternativas que permiten proporcionar alternativas de mejora, tales 

como elaboraciones de planes estratégicos, planes de mejora, capacitaciones 

orientadas a funciones específicas, archivar expedientes de evaluaciones del 

desempeño, entre otras acciones a seguir, con el fin de optimizar la gestión 

administrativa de este departamento direccionando al mismo al logro de las metas 

de forma efectiva. 

 

 

 

 

3.2 RECOMENDACIONES 
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• Implementar medidas que incluyan la creación de un programa de comunicación 

interna para informar a los empleados sobre la visión, misión y objetivos de la 

empresa. Además, se recomienda elaborar manuales de descripción de cargos y 

programas de capacitación adaptados a las necesidades específicas del personal.  

• Elaborar estándares para los indicadores de gestión de evaluación del desempeño 

y ausentismo laboral, para identificar áreas de mejora y optimizar las 

operaciones. 

• Archivar en los expedientes del empleado los resultados arrojados en las 

evaluaciones del desempeño con el fin de realizar análisis futuros para recopilar, 

analizar e interpretar datos relacionados con el compromiso y la mejora del 

desempeño para mejorar la operatividad. 

• Poner en práctica las alternativas de mejora para optimizar la gestión 

administrativa del departamento. 
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