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RESUMEN

CANTYV, es una empresa de servicios, en cuanto a telecomunicaciones se
refiere. La finalidad de esta investigacion es el” Analisis del procedimiento
administrativo aplicado a los reembolsos médicos en el Departamento de
Gestion Humana CANTYV regidén Oriente Monagas”. Surgio la necesidad de
este estudio, debido a que existen retrasos en los reembolsos médicos y por
lo tanto, se busca mejorar el manejo de esta actividad de manera mas eficaz
y dar respuesta rapida a los empleados. Para llevar a cabo este analisis se
realiz6 una investigacion de campo, con un nivel descriptivo, la poblacion
estuvo conformada por la jefa del Departamento y la Analista de Gestion
Humana. Para recolectar la informacién se aplicaron las técnicas de
observacién directa participativa, entrevista no estructurada y la revisiéon
documental. De acuerdo a los resultados obtenidos se concluyé que no
existe un manual de normas procedimiento administrativo, recomendandose
al Departamento de Gestion Humana considere elaborar el respectivo
manual a los efectos que contribuya una herramienta para mejorar los
procedimientos que se realizan en el departamento objeto de estudio con el
fin de minimizar el tiempo de espera del pago de los reembolsos.



INTRODUCCION

Las telecomunicaciones constituyen un negocio cambiante que exigen
manejo de informacién actualizada indispensable en el desempefio diario.
Los requisitos de servicios de telecomunicaciones puede ser de diversa
indole y para satisfacerlo es necesario que conozcan nuevas plataformas
tecnologicas, productos y servicios que maximiza la eficiencia de las
comunicaciones debido a que mejora la calidad de vida, ahorra tiempo,

ofrece seguridad, mayor productividad, mejor desempefio en las tareas.

La Compariia Anénima Nacional Teléfonos de Venezuela (CANTV), es
una empresa adscrita al ministerio del poder popular para ciencia, tecnologia
e industria intermedia, se destaca por ser una compafia de servicios
orientada hacia la comunidad, tiene la responsabilidad de satisfacer las
necesidades en cuanto a las telecomunicaciones se refiere, mediante la
incorporacion de tecnologia de punta otorgando servicios a través de las

redes que cubre el territorio nacional.

Esta compafia pensando en el bienestar de sus empleados, cuenta con
un sistema publico nacional de salud, en el que establece beneficios que han
sido creado con la intencion de proteger a sus empleados y brindarle
atencion medica, por otra parte incentivarlos con la intencién de mantener la
eficiencia en las labores desempefiadas, por los trabajadores y a su vez

cubrir las necesidades colectiva del grupo.

El plan de salud se les otorga a trabajadores activos, jubilados no
amparados por el seguro social. Es importante evaluar que los gastos que

los mismos presenten, les serdn reembolsados, sin embargo para llevar a



cabo el proceso es necesario verificar que se cumpla con todos los requisitos
exigidos por la administracién, tales como: informe médico, récipes, examen
meédico y facturas de medicinas adaptadas a las normativas regidas por el
Servicio Nacional Integrado de Administracion Aduanera y Tributaria
(SENIAT).

En visto de lo antes formulado es importante analizar el procedimiento
administrativo aplicado a los reembolsos médicos en el Departamento de
Gestion Humana de CANTV- Regién Oriente, con la finalidad de verificar las
fallas o motivos que interrumpen el proceso de los reembolsos de los

trabajadores y por lo tanto brindarles medios de control mas efectivos.

El presente informe de pasantia esté estructurado de la siguiente

manera:

FASE I: EL PROBLEMA'Y SUS GENERALIDADES

Conformada por el Planteamiento del Problema, objetivos de la
investigacion (general y especificos), justificacion de la investigacion, marco
metodoldgico (poblacion objeto de estudio, tipo y nivel de investigacion,
técnicas e instrumentos de recoleccion de informacién), identificacion

institucional

FASE II: DESARROLLO DEL ESTUDIO

Conformada por el analisis cualitativo de la informacién sustentada en

la teoria.



FASE Ill: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En esta Ultima fase se presenta las conclusiones de la investigacion y

las recomendaciones dadas al Departamento objeto de estudio.

Finalmente, se incluyen la bibliografia y anexos.



FASE |
EL PROBLEMA Y SUS GENERALIDADES

1.1PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El plan de salud (HCM) es un beneficio otorgado a los trabajadores con
la finalidad de indemnizar los gastos en que incurran por concepto de
hospitalizaciones, intervenciones quirdrgicas y tratamientos meédicos
derivados de accidentes, enfermedades o maternidad. El mismo ampara al

trabajador (titular) y su carga familiar (beneficiarios).

En la Comparfiia Anénima Nacional Teléfonos de Venezuela (CANTV) el
referido plan se establece por la convencion colectiva de trabajo 2009-2011
cuya clausula N° 49 (servicios médicos y odontoldgicos), contempla que “la
empresa garantizara a sus trabajadores no amparados por el seguro social,
que sufran de enfermedades o accidentes y en los casos de maternidad, la

asistencia médica, quirargica, obstétrica, odontologica y las medicinas”.

En caso que los titulares (trabajadores activos y jubilados) vy
beneficiarios acudan a consultas en clinicas y/o se practiguen examenes 0
estudios y cancelen los servicios y las medicinas, la empresa efectuara los
reembolsos correspondientes, de acuerdo a lo establecido en la referida

convencioén colectiva.

La unidad encargada de tramitar los reembolsos médicos es el
Departamento de Gestion Humana. A tales efectos, es necesario el manejo
eficiente de los procedimientos administrativos que son exigidos por el plan

de salud (HCM) con el fin de proporcionarles a sus trabajadores un bienestar



colectivo, tendente a la satisfaccion de las diferentes necesidades que
tengan respecto a la salud.

Durante la pasantia efectuada en la empresa CANTV Region Oriente,
se detectd que se presentan devoluciones de las solicitudes de reembolsos
cuando los trabajadores no consignan los recaudos en original, las facturas
tienen enmiendas o por carecer de membrete, sello himedo o Rif. Tampoco
son aceptadas cuando el lapso establecido para ser relacionadas como
reembolso ha caducado, o no coincidan los nombres de los medicamentos

incluidos en el récipe con lo facturado.

Otras causas de devoluciones se originan cuando los informes médicos
y récipes no incluyen los diagnosticos médicos 0 no se anexan a la factura

los resultados de los examenes de laboratorio.

El escenario antes descrito ocurre por desconocimiento de los
solicitantes de reembolsos respecto a las normas establecidas a tales fines,
debido a la falta de divulgacién de las mismas. Légicamente, al no tener una
respuesta oportuna y favorable se ven afectados por cuanto han invertido un
dinero de su peculio para cancelar gastos medicos el cual no recuperan.

Otra situacién detectada es el retraso en los pagos de los reembolsos
ocasionados posiblemente por razones inherentes al personal involucrado en

la ejecucion del procedimiento respectivo.

En ambos casos se generan quejas y reclamos por parte de los
trabajadores lo cual incide en la imagen del Departamento de Gestion

Humana, en virtud de lo cual surgio la iniciativa de analizar el procedimiento



administrativo aplicado a los reembolsos médicos, a los fines de precisar sus
fortalezas y debilidades y formular las sugerencias pertinentes dirigidas a

mejorar el servicio que presta el departamento en estudio.

1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1 Objetivo General

Analizar el procedimiento administrativo aplicado a los reembolsos
médicos en el Departamento de Gestibn Humana CANTV Region Oriente

Monagas.

1.2.2 Objetivos Especificos

= Describir las normas aplicadas para los reembolsos médicos.

= Describir el procedimiento administrativo aplicado a los reembolsos
médicos.

» Detectar las fortalezas y debilidades presentes en el procedimiento

administrativo de los reembolsos médicos.

1.3USTIFICACION DE LA INVESTIGACION

En toda empresa es de vital importancia contar con un Departamento
de Gestion Humana, area que se encarga de atender las necesidades de su

personal, con el fin de orientarlo para el logro de objetivos a través del



trabajo en equipo, de la aplicacién y desarrollo de las competencias de un
contexto generador de bienestar y satisfaccion.

CANTYV ofrece a los trabajadores activos, jubilados y beneficiarios, un
plan de salud pero su disfrute estd generando diversos contratiempos en
cuanto a la respuesta de los reembolsos, situacion que produce descontento

en los empleados.

Lo antes indicado justifica la presente investigacion por cuanto permitira
detectar las causales del problema y generar aportes cuya aplicaciéon puede
mejorar el desempefio organizacional, redundando en beneficios para los

trabajadores. Ademas se puede contribuir a:

% Mejorar los niveles de comunicacion entre los involucrados en el

procedimiento administrativo.

+ Llevar a la organizacién a una mejor planificacion en la aplicacion de los

reembolsos médicos.
+ Evitar la pérdida de tiempo en la tramitacién de reembolsos.

¢ Ejecutar un control administrativo eficiente por el Departamento de

Gestion Humana.

Por otra parte, los hallazgos de este estudio y las consideraciones
finales que se produzcan pueden constituir un aporte importante para otras
organizaciones que se sientan comprometidas con su Gestion Humana y

deseen mejorar sus sistemas de beneficios sociales a sus trabajadores.



1.4 MARCO METODOLOGICO

1.4.1 Tipo de Investigacion

La investigacién fue de campo, puesto que la recoleccién de los datos
fue proporcionada mediante un contacto directo con la persona responsable
del Departamento de Gestion Humana, CANTV. Al respecto, sabino (2002)

sefala lo siguiente:

La investigacién de campo es la que se refiere a cuando los
datos de interés se recogen en forma directa de la realidad,
mediante el trabajo concreto del investigador y su equipo;
estos datos son obtenidos directamente de la experiencia
empirica (p.89).

1.4.2 Nivel de Investigacion

El estudio fue de caracter descriptivo, por cuanto se orientd a describir y

analizar, el procedimiento administrativo aplicado a los reembolsos médicos.

Al respecto Ander-Egg (2000) sefala:"El nivel descriptivo consiste
fundamentalmente en caracterizar un fendmeno o situacibn concreta

indicando sus rasgos mas peculiares o diferenciadores” (p.61)



1.4.3 Poblacion Objeto de Estudio

A los efectos de esta investigacion la poblacién estuvo conformada por
el personal del Departamento de Gestion Humana, el cual asciende a tres
personas. Arias, (2006) expresa “La poblacion es un conjunto de elementos
con caracteristicas comunes para los cuales se realizaran la investigacion
con el propodsito de identificar hechos y fenbmenos que lo caractericen” (p.
81)

1.4.4 Técnicas de Recoleccion de Informacién

Las técnicas que se utilizaron para obtener la informacion fueron las

siguientes:

= Observacion directa participativa: Permitié constatar de forma directa
las actividades inherentes en el procedimiento administrativo de
reembolsos, la cual ayudd a realizar un analisis para reconocer los
problemas que afectan a la empresa. Al respecto, Sabino (2003),
expresa “La observacion directa consiste en el uso sistematico
orientados a la captacion de la realidad que queremos estudiar’(p.47)

= Entrevista no estructurada: Se aplic6 a la poblacién objeto de
estudio, con el fin de recabar la informacion relacionada con el tema. En

tal sentido, sabino (2002) expresa:
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Es aquella en que existe un margen mas o menos grande de
libertad para formular las preguntas y las respuestas. Esta
técnica es informal porque hace hablar al entrevistado, de
modo de obtener un panorama de los problemas mas
salientes, de los temas que para el resultan de importancia
(p.108)
Revision documental: Permitio obtener informacion de textos alusivos
al tema, documentos legales, trabajos de grados y consultas
electrénicas. Sampieri, Fernandez y Batista (1998) sefala “La revision
de literatura consiste en obtener y consultar la bibliografia y otros

materiales que puedan ser Utiles para los propdsitos de estudio”.(p. 71)

Los instrumentos utilizados son compatibles con las técnicas

seleccionadas, a saber:

v/ Para la observacion directa participativa se aplicod una lista de cotejo

(Ver Anexo 1).

v’ Para la entrevista no estructurada se utiliz6 una libreta de notas

1.5 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

1.5.1 Ubicacién Institucional

La Compafia Anonima Nacional Teléfonos de Venezuela (CANTV) se

encuentra Ubicada en la Avenida Bolivar con calle rojas edificio telecom

pisol Maturin -Estado- Monagas
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1.5.2 Resefa Historica

La Compafiia Anonima Nacional Teléfonos de Venezuela, conocida
como (CANTV), fue inscrita formalmente en el registro de comercio el 20 de
junio de 1930, y hoy en dia es el proveedor lider de servicios de telefonia fija,

movil. Internet y servicios de informacion del pais.

CANTYV posee una estructura de propiedad mixta, en la que participan
tanto pequefios ahorristas, como trabajadores y jubilados, capitales
nacionales y extranjeros y bloques de inversion institucionales y estratégicos.

La corporacion dispone de las tecnologias mas avanzadas, lo cual,
aunado al desarrollo de mejores practicas gerenciales, ha permitido llevar

adelante una importante transformacién en cobertura y calidad de servicios.

CANTV asume una nueva etapa que representara importante retos en
sus 8lafios de servicios a los venezolanos. No es algo nuevo a través de los
siglos XX y XXI, CANTV ha pasado por diferentes facetas, que comienza en
1930 con una concesion otorgada al venezolano Félix. A Guerrero, pasando
por ser una empresa publica entre 1953 y 1991 para luego volver a manos
privadas por un lapso de 15 afios, entre 1992 y 2007 afio en que pasa de

nuevo al control del estado venezolano.

Hoy, Cantv es la empresa preferida de los venezolanos porque a traves
de sus redes fijas, moéviles y satelitales, ofrece la posibilidad de estar
comunicados, en cualquier momento y en cualquier lugar, con servicios de

voz, datos y video de alta confiabilidad y velocidad de respuesta.
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1.5.3 Misién

Es la empresa estratégica del estado venezolano operadora y
proveedora de soluciones integrales de telecomunicaciones e informatica,
corresponsable de la soberania y transformacion de la nacién, que potencia
el poder popular y la integracion de la region, capaz de servir con calidad,
eficiencia y eficacia, y con la participacion protagénica del pueblo,

contribuyendo a la suprema felicidad social.

1.5.4 Visién

Ser una Empresa Socialista Operadora y Proveedora de soluciones
integrales de telecomunicaciones e informatica, reconocida por su capacidad
innovadora, habilitadora del desarrollo sustentable y de la integraciéon
nacional y regional, comprometida con la democratizacion del conocimiento,

el bienestar colectivo, la eficiencia del estado y la soberania nacional.

1.6 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DEL DEPARTAMENTO DE GESTION
HUMANA

Nombre de la Unidad: Unidad de Gestion Humana Monagas. Region
Oriente.

Funciones:

El departamento de Gestibn Humana Compafia Anonima Nacional
Teléfonos de Venezuela CANTV Maturin Estado Monagas comprende un

ciclo de funciones de la siguiente manera:
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= _Mantener contacto permanente con los organismos publicos como
privados a fin de coordinar actividades a realizar para el beneficio de
los trabajadores al servicio de la empresa.

= Bajo delegacion, administrar los contratos de servicios propios del
departamento.

= Elaborar informes que reflejen las gestiones cumplidas diariamente en
la unidad de Recursos Humanos a fin de rendir cuenta ante la
Coordinacion de Recursos Humanos Region Oriente (Puerto la Cruz —
Edo-Anzoétegui.)

» Organizar y mantener al dia los expedientes del personal tanto activo
como jubilados.

= Apoyar ala microempresa que se encarga de propiciar la realizacion
de cursos de adiestramiento, actividades -culturales, charlas
deportivas, recreacionales y de orientacidbn para el personal en
servicio de empresa.

= Mantener actualizadas la lista de farmacias Afiliadas, e informarles a
los trabajadores.

» Facilitarle a los trabajadores el proceso de solicitud de préstamos o

adelanto de prestaciones.

Las funciones antes sefialadas son ejecutadas por el jefe del
departamento y la Analista de Gestion Humana

La estructura organizativa en cuestion se refleja en la figura 1
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Figura 1

Organigrama del Departamento de Gestion Humana.

Gerencia Corporativa de
Recursos Humanos

Dpto. de Gestion

Humana Monagas

Analista de personal

Fuente: Autor 2012

Es importante sefalar, que en el departamento de Gestibn Humana se
llevan a cabo tareas especificas en el area de adiestramiento, salud

administracion de personal y laboral.

Politicas del Departamento de Gestion Humana:

1.) Salud :

Proveer a sus trabajadores oportunidades de compensacion equitativa y

competitiva con posiciones comparables en el mercado laboral, beneficios
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que lleven a satisfacer las necesidades basicas, asi como proporciona un
ambiente laboral saludable para el exitoso desarrollo de sus actividades

fisicas y mentales.

2.) Adiestramiento:

Proporcionar entrenamiento de oOptima a sus trabajadores, mediante
una adecuada planificacion y evaluacion de capacitacion que le permita
mantener una fuerza de trabajo altamente entrenada y comprometida en el
desarrollo de sus funciones, con la finalidad de responder a las exigencias

presentes y futuras de la organizacion.

3.) Administracion de personal:

Contar con un estilo participativo, humano y democrético, de tratar con
las personas que hacen parte de la organizacion, orientando su
comportamiento hacia resultados mas promisorios, tanto para la
organizacion, como principalmente, para las personas mismas, sin dejar de

lado la calidad de vida existente en las empresas como telén de fondo.

4.) Laboral:

Establecer relaciones laborales soportadas en el principio del equilibrio
entre CANTV, sus trabajadores, sus supervisores y las organizaciones
sindicales relaciones donde cada parte debe reconocer y respetar derechos

legitimos y obligaciones del otro
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Los Objetivos del Departamento

Administrar el pago de las remuneraciones y el cumplimiento

sociales para el personal.

Mantener actualizados la documentacion y los registros con todos los

antecedentes y la informacion referida al personal.

Controlar la asistencia y los horarios de trabajo, sin perjuicio del control
obligatorio que debe realizar cada Direccion.

» Programar y ejecutar programas de bienestar y recreacion para los

trabajadores y su grupo familiar, procurando mejorar la calidad de

vida de las personas, en concordancia con las leyes vigentes.

Brindar asesoria y orientacidbn al personal y cualquier inquietud

referente a los beneficios u otro tema relacionado al trabajo.



FASE Il
DESARROLLO DEL ESTUDIO

Esta fase contiene la informacién obtenida mediante la lista de cotejo, y
la entrevista no estructurada, reforzada con el marco tedrico respectivo. La

misma se presenta en concordancia con los objetivos especificos.

2.1 DESCRIPCION DE LAS NORMAS APLICADAS A LOS REEMBOLSOS
MEDICOS

Durante el periodo de pasantias se pudo observar que la Compafia
Andnima Nacional Teléfonos de Venezuela (CANTV), no tiene establecido un
manual de normas para aplicar los reembolsos médicos. No obstante, en la
convencion colectiva de trabajo de CANTV hace énfasis en su clausula 49
(servicios médicos y odontologicos), algunas normas, las cuales se detallan a

continuacion:

» Recepcidon de Facturas. Solo se recibira las facturas originales que
cumplan con los requisitos establecidos en la providencia 0257 del
Servicio Nacional Integrado de Administracion Aduanera y Tributaria
SENIAT (Rif. nombre de la Empresa, direccion fiscal, calculo del IVA,
monto). La nueva providencia administrativa N° 0071, relativas a las
normas generales de facturacion, fue publicada en la gaceta oficial N°
39.795, en la misma se prohibe la emision de documentos que emulen
la funcién de la factura legal y emplear otra impresora no integrada a la

magquina fiscal autorizada por el seniat.
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Consignacion de recaudos. Los trabajadores deben entregar en el
Departamento de Gestion Humana informe médico detallado, récipe
meédico, facturas de las consultas y de medicina, resultados de
examenes, todos los recaudos en original. la copia de la cedula de
identidad del titular y del beneficiario si fuera el caso. ademas la copia
del carnet del trabajador

Recepcidn de recaudos. En el departamento de Recursos Humanos
se reciben los recaudos y se realiza su respectivo envio a la
coordinacion de Recursos Humanos Region Oriental (Puerto la Cruz —
Estado-Anzoategui), todos los dias laborables ya que no se tiene dias

especificos para enviarlos.

Informacién del informe médico. El informe médico se presenta con
la factura de honorarios médicos debe contener fecha, identificacion del
paciente, firma y sello del médico tratante.

Contenido de la factura de medicina. A toda factura de medicina se
debe verificar que lo contemplado también se indique en el récipe

médico.

Anexos de las facturas. Las facturas de exdmenes meédicos de
laboratorio, radiografia, resonancia, ecosonogramas se debe anexar
informe médico, la orden de elaboracion de los mismos y los resultados

de cada uno.

Plazo para la recepcion de facturas. El trabajador debe presentar en
el Departamento de Gestion Humanos las respectivas facturas dentro
de un plazo de dos meses, contados desde la fecha en que ocurrié el

gasto.
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= Baremos. El porcentaje estipulado por honorario profesional por
consultas médicas e intervenciones quirdrgica y obstétricas, servicios
especiales para el diagnostico: radiografias, radioscopias, examenes de

laboratorio son 100%.y los gastos de medicinas un 75%.

» Organizacion de archivos: Una vez enviados los recaudos a la
coordinacion de Recursos Humanos Region Oriental (Puerto la Cruz-
Estado- Anzoategui). Es preciso tener un sustento en cuanto a lo
enviado. Por tal motivo se debe tener copia de la planilla de notificacion
de gastos médicos, copias de los recaudos solicitados y el formato de
notificacion de gastos. Los mismos son archivados en la carpeta

identificada como reembolsos.

Las normas son guias de accién formuladas con autoridad, que
establece la conducta, actitud y condiciones que las personas de una
organizacion deben seguir para dar cumplimiento de las actividades.

(Fernando Catacora. Sistema y procedimientos Contables. P.65)

Es importante aplicar las normas porque reducen los problemas
interpersonales entre los empleados y el Analista de Gestion Humana se
facilita la interaccion entre ellos, al aplicarse las normas se minimiza la

injusticia. Se facilita los pasos a seguir para realizar los reembolsos médicos

Cuando no se aplican las normas esto, trae como consecuencia el mal
cumplimiento de las funciones, su objetivo primordial es orientar tanto al
trabajador como al Analista de Gestion Humana a realizar las funciones

eficientemente. En este sentido, se detectd que el personal no conoces las
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normas para solicitar los reembolsos e incurrir en errores al consignar los

documentos.

2.2 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO APLICADO
A LOS REEMBOLSOS MEDICOS

Se pudo observar que en la Compafia Anénima Nacional Teléfonos de
Venezuela (CANTV), no se tiene establecido un manual de procedimiento
administrativo para los reembolsos médicos. Los pasos ejecutados por los
involucrados se conocen por el quehacer cotidiano. Los mismos se describen

a continuacion:

Recepcion de Documentos: Esta actividad se presenta cuando el
trabajador activo o jubilado, procede a la compra de medicinas, pagar una
consulta médica o realizar examenes de laboratorio. El trabajador consigna
ante la analista de Gestion Humana, copia de cédula de identidad del titular
y del beneficiario, si fuera el caso; informe médico amplio y detallado, el cual
exprese el diagnéstico, factura por concepto de honorarios profesionales,
examenes de laboratorios o medicinas previamente soportado con el récipe y
que cumpla con los requisitos exigidos en el SENIAT (todos los recaudos

deben ser en original)

Llenado de la Planilla de notificaciéon de gastos médicos: (Anexos
N° 2) Luego el Analista de Gestion Humana, procede a llenar la planilla de
reembolsos médicos con todos los datos del trabajador y del beneficiario si
fuera el caso. Dicha planilla debe ser llenada de la siguiente manera:
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+¢ Identificar si el trabajador es activo o jubilado, esto se puede detallar en
el carnet del titular que también es solicitado

¢+ Colocar el numero de cédula del titular
%+ Marcar con una equis(x) donde dice reembolso

+ Identificar la planilla con nombres y apellidos del trabajador, regién
a que pertenece, el plan (si el trabajador es de Cantv es C49 y si es

Movilnet HCM) estado donde vive y numero de teléfono.

+ Identificar la planilla con nombres y apellidos del beneficiario, region a

gue pertenece, sexo, edad.

+ Marcar con una equis (x) el parentesco que lo relaciona con el titular, si
aplica.

% Marcar con una equis(x) todos aquellos recaudos consignados.

¢+ Colocar el numero de facturas con sus respectivos montos en Bs

+¢ El trabajador debe colocar su firma y fecha

+ La Analista de Gestidon Humana es la persona encargada de recibir los

documentos coloca su firma, la fecha y el sello de recibido.

« Entregar al trabajador la copia de la planilla

Relacion de notificacion de gastos médicos: Luego de realizar el
llenado de la planilla de notificacion de gastos médicos, la Analista de
Gestion Humana, realiza una relacion en Microsoft Excel 2003, ingresando
los datos del trabajador. Existen tres formatos los cuales identifican al
personal activo Cantv(Anexo N°3), Movilnet(Anexo N°4) y personal

jubilado(Anexo N°5) en los mismos se ingresa el numero de cédula y nombre
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del titular, nombre del beneficiario, parentesco, numero de notificacion y
monto Bs y la relacion es remitida al igual que los recaudos en un sobre
manila, se identifica con la correspondencia de servicios generales la cual es
remitida a la coordinacién de Recursos Humanos Region Oriental (Puerto la
Cruz —Estado-Anzoategui).El Analista de reembolsos diariamente retira los
sobres del buzoén y sella uno a uno, para luego pasar a ser revisados y
analizados, se debe cerciorar de que los sobres cumplan con los requisitos
exigidos, si los recaudos estan incompletos, se realiza la devolucion de dicho
sobre, especificando el motivo de la devolucién, por el contrario si el sobre

cumple con los requisitos se procede a ser revisado.

Esta solicitud cuando es aprobada por la coordinacion de HCM
reembolsos se envia a finanzas, para que realicen el depdsito en la cuenta

del titular, seguido de esto se archivan los sobres por orden cronoldgicos.

Durante la pasantia se observé que hay deficiencia en el procedimiento
mencionado anteriormente por cuanto, a pesar que formalmente las
actividades en cuestion corresponden ejecutarlas a la Analista de personal,
en vista del volumen de solicitudes, algunos casos son asignados a los
pasantes quienes no estan capacitados para realizar algunos pasos, como
no recibir todos los recaudos en original, no verificar las fechas en la factura
que son de dos meses contados a partir de la fecha en que ocurrié el gasto,
no verifica que lo contemplado en la factura también este en el récipe y

debido a esto es lo que origina atrasos en dichos procedimientos.
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Evidencia la necesidad de la creacion de un manual de procedimientos
administrativos que se apliquen a los reembolsos, a los fines que, sirva de

guia en la ejecucion de las actividades inherentes.

Los manuales de procedimientos administrativos son documentos
escritos que se concentra en una serie de elementos administrativo, con el
fin de informar y orientar a los integrantes de la empresa, unificando los
criterios de desempefio y curso de accion que debera seguirse para cumplir

con los objetivos trazados.

Los manuales de procedimientos administrativos son documentos
escritos que se concentran en una serie de elementos administrativo, con el
fin de informar y orientar a los integrantes de la empresa, unificando los
criterios de desempefio y curso de accién que deberé seguirse para cumplir

con los objetivos trazados.

Los manuales administrativos representa una guia practica que se
utiliza como herramienta de soporte para la organizacién y comunicacion que
contiene informacion ordenada y sistematica, en la cual se establece
claramente los procedimientos de la empresa, lo que hace que sea de mucha

utilidad para lograr una eficiente administracion.

Con respecto a los manuales, Franklin. (2004) afirma que:

Son documentos que sirven como medios de comunicacion y
coordinacion que permiten registrar y transmitir en forma ordenada
y sistematica, informacion de una organizacion (antecedente,
legislacion, estructura, objetivos, sistemas, procedimientos, etc.),



24

asi como también las instrucciones y lineamientos que se
consideran necesarios para el mejor desempefio de sus tareas. (p
147).

2.3 FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO APLICADOS A LOS REEMBOLSOS MEDICOS

Se pudo evidenciar que en el procedimiento administrativo aplicado a

Los reembolsos médicos presenta las siguientes fortalezas y debilidades.

2.3.1 Fortalezas

+ La Analista de Gestion Humana, conoce el procedimiento administrativo
aplicados a los reembolsos médicos.

“ El personal (pasante) que labora en el Departamento esta dispuesto a
recibir capacitacion para los procedimientos administrativos.

% Se lleva un control interno eficiente en cuanto a los documentos
recibidos de los trabajadores.

+ El Analista de Gestion Humana tiende a mostrar gran interés en prestar
un servicio de calidad, brinda excelente atencion a los beneficiarios y
toma consideraciones en caso especiales. como los retrasos de los
reembolsos.

% Se puede realizar acciones correctivas cuando el caso lo amerite.
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2.3.2 Debilidades

% En el Departamento de Gestion Humana no se cuenta con un manual
gue indique los procedimientos y las normas aplicada a los
reembolsos médicos.

+ La Analista de Gestibn Humana no cuenta con un personal fijo para que
se distribuya el trabajo que se realiza en el departamento.

« Tanto los trabajadores como el personal (pasante) no posee la
suficiente informacion sobre los requisitos exigidos en cuantos a los
reembolsos lo cual no consignan los recaudos en original, las facturas
tienen enmiendas o por carecer de membrete, sello himedo o RIif.

Entre otras



FASE Il
CONSIDERACIONES FINALES

En esta fase se incluyen las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion, las cuales se detallan seguidamente:

3.1 CONCLUSIONES

» La Compaiia Andénima Nacional Teléfonos de Venezuela Regidn
Oriente no posee un manual de normas y procedimientos
administrativos para aplicarlo a los reembolsos médicos.

» Se han presentado retrasos en el procedimiento administrativo, debido
a que el personal encargado y los trabajadores no realiza
eficientemente el procedimiento en cuanto a las solicitudes de los

reembolsos y no consigna todos los recaudos exigidos.

3.2 RECOMENDACIONES

Con el fin de maximizar las fortalezas y minimizar las debilidades que
presenta el procedimiento administrativo en el Departamento de Gestion

Humana de Cantv, se recomienda lo siguiente:

» Elaborar un manual de normas y procedimientos administrativos de
reembolsos meédicos, que le permita a la empresa definir pasos,
acciones y los responsables de las actividades, asi como las normas

respectivas.

» Capacitar al personal involucrado en el tramite respecto al

procedimiento y las normas aplicables
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» Incorporar personal fijo para que agilice los tramites de los reembolsos

médicos.

» Divulgar la informacion referente a las normas y procedimientos
administrativos a todas las personas de la empresa que realizan los

trdmites en cuestion.
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DEFINICION DE TERMINOS

Reembolso

Se refiere al monto de dinero reintegrado al participante por el
reconocimiento parcial o total de los gastos médicos. (Reglamento de planes
de salud 1989 p.25)

Beneficiario

Se refiere al trabajador, jubilado y sus respectivos familiares
participantes inscritos y amparados por los Planes de Salud. (Reglamento de
planes de salud 1989 p.25)

Organizacion

Es el establecimiento de la estructura necesaria para la sistematizacion
racional de los recursos, mediante la determinacion de jerarquias,
disposicion, correlacion y agrupacion de actividades, con el fin de poder
realizar y simplificar las funciones del grupo social. (Much Galindo y Garcia
Martinez, 1990, p107)

Procedimiento
“Es un plan de trabajo, preciso, detallado y minucioso, previamente

elaborado y verificado en la practica” (Gomez 1993, p.3)

Procedimiento Administrativo

Es el conjunto de fase o etapas sucesivas a través de las cuales se
efectla la administracion, mismas que se interrelaciona y forman un proceso
integral. (Much Galindo y Garcia Martinez1990, p107)
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Normas
Son guias de accion formuladas con autoridad, que establecen la
conducta, actitud y condiciones que las personas de una organizacion deben

seguir para dar cumplimiento de las actividades.

(Fernando Catacora. Sistemas y Procedimientos Contables. P.65)

Factura

Documento que el vendedor entrega al comprador y que acredita que
ha realizado una compra por el importe reflejado en el mismo. (Seniat, 2008.
p.12).
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ANEXO 1
LISTA DE COTEJO

Cliente: Compafiia Anonima Nacional Teléfonos de Venezuela (CANTV)
Elaborado por: Jackeline Figueroa
Fecha: Agosto 2012

Objetivos Especificos Si | No Observacioén

1. Describir las normas aplicadas para los
reembolsos médicos.

e Laempresa tiene formalmente establecida las
normas para realizar los reembolsos médicos X

e Se verifica que las facturas cumpla con los X
requisitos exigidos por el SENIAT.

e Se verifica que los recaudos entregados sean
en original, con copia de cédula y carnet del X
titular como también copia de cedula del
beneficiario si fuera el caso

e Se recibira facturas que tengan mas de dos
meses en que ocurrio el gasto.

e Se recibira facturas para tramitar reembolsos
todos los dias laborables X

e Se verifica que las facturas por honorarios

médicos cumpla con los requisitos exigidos X
e Se verifica que en las facturas de medicinas
indique el medicamento indicado en el récipe «
médico
e Se verifica que las facturas de examenes de
laboratorios contiene los resultados
X
X

e Existe un baremo para la cancelacion de los
reembolsos




2. Describir el procedimiento administrativo
aplicado alos reembolsos médicos.

e Laempresa tiene formalmente establecidos el
procedimiento administrativo para realizar los
reembolsos médicos

e Los trabajadores involucrados en el
procedimiento administrativo tienen la
informacion de los requisitos a consignar en
el departamento

3. Detectar las fortalezas y debilidades en el
procedimiento administrativo de los reembolsos
meédicos por parte del Departamento de Gestion
Humana CANTV. Regidn oriente Monagas

e En el procedimiento administrativo se cuenta
con un manual que indique los
procedimientos aplicados a los reembolsos
médicos

e Se lleva un control en cuanto a los
documentos que entrega los trabajadores
para realizar los reembolsos médicos
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