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RESUMEN

La presente investigación se enmarcó en proponer acciones gerenciales fundamentadas en Empowerment para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare. El estudio se caracterizó en una investigación de campo, apoyada en un estudio descriptivo, bajo la modalidad de proyecto factible. La población estuvo conformada por cuarenta y seis (46) personas, la muestra fue representada por veintidós (22) personas. La información se recolectó a través de la técnica la encuesta y como un instrumento tipo cuestionario caracterizado por preguntas abiertas. La validación del instrumento se realizó a través del juicio de tres expertos y la confiabilidad se comprobó con la formula estadística Alpha de Cronbach con un resultado de 0,89 alta confiabilidad. El análisis de los datos se tomó la estadística descriptiva y el análisis cuantitativo, donde se constató que el centro de salud estudiado presenta deficiencias en el proceso de dirección y control tanto del personal como en los recursos. Evidenciándose que las necesidades del personal se basan en el compromiso, comunicación, respeto y ambiente de cooperación, al mejorar estas áreas, lo que permitirá obtener un óptimo clima organizacional para el logro de los objetivos, además de hacer uso de los recursos y relaciones necesarias, que conduzcan el desarrollo de las tareas específicas y soluciones a los problemas. En cuanto al principio del empowerment, se constató que la alta gerencia haciendo uso de su autoridad impone acciones sin tomar en consideración las propuestas e ideas de sus miembros, al asegurar y afianzar las acciones que estén bajo un enfoque motivacional donde prevalezca el sentido de responsabilidad, confianza en el equipo, al mejoramiento continuo de sus actores y la toma de decisión, permitiendo que la organización alcance de manera efectiva sus objetivos  y metas propuestas.

Palabras Claves: Acciones gerenciales, Empowerment, Servicio de Salud.
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ABSTRACT

This research was part of proposed management actions grounded in Empowerment for strengthening the public health service in the Clinic "Dr. Barazarte Noel "in the neighborhood" Change "Guanare. The study was characterized in a field study, based on a descriptive study, in the form of feasible project. The population consisted of forty-six (46) persons, the sample was represented by twenty (22) persons. The information was gathered through technical survey and questionnaire instrument as a type characterized by open questions. The validation of the instrument was conducted through the trial of three experts and the reliability was tested with Cronbach Alpha statistical formulated with a score of 0.89 high reliability. The data analysis descriptive statistics and quantitative analysis, where it was found that the health center studied deficient in the process of directing and controlling both staff and resources are taken. Evidencing that staff needs are based on commitment, communication, respect and cooperative environment, to improve these areas, allowing optimal organizational climate for achieving the objectives, in addition to making use of resources and relationships necessary , leading the development of specific tasks and solutions to problems. The principle of empowerment, it was found that senior management using its authority imposes actions without taking into consideration the proposals and ideas of its members, to ensure and strengthen the actions that are under a motivational approach where prevailing sense of responsibility, confidence in the team, the continuous improvement of its actors and decision making allowing the organization to effectively reach their objectives and goals.

Keywords: Management actions, Empowerment, Health Services.

INTRODUCCIÓN
El mundo organizacional en los últimos años se ha visto en la necesidad de adaptarse a los acelerados cambios tanto económicos, políticos, sociales y estructurales que lo han obligado a adecuarse a la era de la globalización. Esta es una realidad, el ambiente competitivo en las organizaciones se debe plantear de manera diferente. La alta gerencia se ha percatado que no es suficiente administrar la organización con una orientación hacia las ventas, o de dotar al personal de las herramientas que necesita para poder competir por una participación en el mercado, sino que es necesario plantearse el hecho de buscar la implementación de nuevos enfoques o estrategias que le permitan la mayor productividad.
Todo cambio organizacional, para llevarse a efecto de manera exitosa, requiere, en primer lugar, que la organización haya hecho una adecuada valoración sobre sí misma en función de los objetivos de lograr efectividad en su relación con el entorno. Las organizaciones que trabajan en busca de la excelencia desarrollan estrategias de éxito para responder de forma eficiente a las exigencias del medio. Esto significa que, nunca se podrá afirmar que la misma es exitosa, si no se contrasta con la imagen que al exterior de la organización existe acerca de ella.

En tal sentido, el proceso administrativo tiene gran importancia dentro de las instituciones ya que si no se cumplen los pasos como son la planeación, organización, dirección y control no funcionaría adecuadamente, también es fundamental tener una buena comunicación, debido a que si se siguen todos los pasos correctamente  ayudara a la toma de decisiones. 

Dentro de la planeación se deben cumplir los siguientes pasos como: investigación, estrategias, políticas, propósitos, procedimientos; la planeación puede ser de largo plazo, mediano plazo y corto plazo. Por tanto, toda institución que se mantenga propensa a cambios permanentes en el proceso de mejoramiento continuo y en la consolidación de una filosofía de gestión que apunte hacia la excelencia, debe plantearse como una cuestión de primer orden, la revisión de lo que se denomina desarrollo organizacional, el cual se ha constituido en el instrumento por excelencia para el cambio en busca del logro de una mayor eficiencia organizacional, condición indispensable en el mundo actual, caracterizado por la intensa competencia a nivel nacional e internacional. En estos tiempos cambiantes en que los valores evolucionan rápidamente y los recursos se vuelven escasos, cada vez es más necesario comprender aquello que influye sobre el rendimiento de los individuos en el trabajo.

Tomando como referencia lo antes citado, la investigación presentada la cual tiene como finalidad proponer acciones gerenciales fundamentadas en empowerment para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa. Es así que,  la presente investigación está estructurada en los siguientes capítulos:
El Capítulo I: Planteamiento de problema: aquí se establece la situación problemática, objetivos de la investigación: general y específicos, justificación y los alcances y limitaciones.
Seguidamente, el Capítulo II: Marco Teórico o Referencial, cuyo contenido está conformado por los antecedentes de la investigación, bases teóricas, bases legales, sistema de variables y el cuadro de operacionalización de variables.
Posteriormente, el Capítulo III: Marco Metodológico: presenta la naturaleza de la investigación, tipo y diseño de la investigación, población y muestra, técnica e instrumentos de recolección de datos y el procesamiento de los resultados.
En su secuencia el Capítulo IV: muestra el análisis de los resultados en función al diagnóstico del estudio, conclusiones del diagnóstico y la fase II estudio de factibilidad de la propuesta. El Capítulo V: presenta la fase III el diseño de la propuesta.
Finalmente,  el Capítulo VI: presenta las conclusiones y recomendaciones. Las referencias bibliográficas y los anexos de la investigación.
                                  

CAPÍTULO I

EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

Hoy día las organizaciones enfrentan cambios vertiginosamente, teniendo su origen en el desarrollo acelerado en lo político, económico, social, tecnológico y en el sistema de salud pública del país. Es por ello, que la gerencia del sector salud, requiere redefinir la estructura organizacional, y del ejercicio al enfrentar con éxitos los nuevos paradigmas que exigen las nuevas realidades, al lograr asumir una gestión eficiente y efectiva.
En este sentido, dirigir una organización o una parte de ella supone un conjunto de responsabilidades. Un gerente debe cumplir ciertas funciones, debe desempeñar determinados roles, para ello tiene que aprender y desarrollar algunas habilidades y familiarizarse con ciertos conceptos que operen como base filosófica de su conducta alcanzando los objetivos organizacionales mediante la coordinación de esfuerzos individuales o de otros, no es un proceso que pueda dejarse al azar; requiere  la realización sistemática de un conjunto de actividades que suelen agruparse en las funciones gerenciales.
Al respecto, la gerencia surge como un proceso que implica el conocimiento dentro de las organizaciones, según Mejía (2006), la gerencia no es solo un conjunto de técnicas que se desarrollan dentro de una organización con el fin de cumplir  objetivos, que permite desarrollar los recursos: humanos, tecnológicos y financieros, con el propósito de generar mayores recursos. Por lo tanto, el gerente es un estratega que orienta a la organización, hacia las metas, teniendo siempre en cuenta las circunstancias de diversas órdenes que actúan sobre la institución y que constituyen el entorno.

Bajo esta perspectiva, un gerente para que sea un líder con resultados exitosos en su organización debe saber guiarla en consecución de su misión, visión, tareas relevantes al motivar a sus colaboradores que actúen en forma conjunta y eficiente, como un verdadero equipo de trabajo, por medio de metas y valores comunes, además, debe diseñar e implementar herramientas que optimicen los recursos, donde los objetivos se cumplan en los plazos establecidos, sustentando en un programa o método definido, siendo estos elementos claves que contribuyen a que la organización sea exitosa a través del tiempo.  

Sobre la base de las consideraciones anteriores, surge la gerencia pública, como respuesta a la crisis de legitimidad de la administración en su funcionamiento tradicional,  donde los procesos administrativos utilizados ya no dan respuestas oportunas y efectivas a los problemas que presenta el país. En consecuencia, la preocupación de la gerencia pública es lograr la incorporación de los avances y entrar en la búsqueda de nuevas técnicas administrativas que contribuyan a lograr la eficacia de la administración; vinculando los valores presentes en la sociedad, y la transformación. En lo cual, el objetivo principal del mejoramiento de la capacidad de los entes del estado, en lograr incrementar sus acciones y tener condiciones de mejora continúa en los procesos administrativos, para así resolver de manera eficiente los problemas que se presentan en  la sociedad. 

Es evidente entonces, la necesidad de que existan cambios en los administradores públicos, donde estos deben capacitarse para poder desarrollar acciones que les permitan crear una nueva organización administrativa, dirigida a los valores del entorno y a la eficiencia, con la pretensión de resolver graves dilemas a los que se enfrenta la administración pública tradicional, que ahora parecen encontrar respuestas ante este medio público. 

Es importante resaltar, que la sociedad actual, demanda a una gerencia emprendedora dirigida a satisfacer las necesidades de las personas, al estar orientada a una acción, que es desarrollada dentro del mismo sistema. Es al mismo tiempo, un proceso disciplinado de actividades que están dirigidas bajo los principios administrativos de la acción estratégica, donde se deben aplicar los procesos transformadores en las organizaciones de salud pública, donde en Venezuela, la responsabilidad recae en el Ministerio del Poder Popular para la Salud, cuya función es la formulación de políticas y estrategias, la elaboración de normas, la planificación general y la realización de actividades del Ejecutivo Nacional en el  ámbito de la salud y desarrollo social. 

Es por ello, que la situación en el sector salud, generó la necesidad de desarrollar un proceso de reforma y modernización del Estado con el objeto de establecer nuevas formas de organización y gestión de la administración pública, todo esto impactando en cada uno de los niveles de la vida pública nacional como en el sector educativo, en lo cultural, económico, salud, entre otros. En lo referente, se ha observado un funcionamiento inadecuado en los respectivos sistemas de la administración pública, que da cuenta a la insuficiente planificación, la desorganización y descoordinación entre los entes encargados de este sector y en la ausencia de los mecanismos de control y evaluación, aspectos que se observan en los resultados de las organizaciones públicas de salud.

Es evidente que la realidad actual de la administración de la salud pública en Venezuela, en lo que concierne a la gerencia de los centros asistenciales es precaria e ineficiente, en donde la calidad de servicio, de atención y la eficiencia del personal comprometido deja mucho que decir; siendo esto un problema que actualmente el país afronta en esta área, en donde no hay ninguna garantía de un servicio público eficiente, donde hay ausencia de cultura en salud, existe improvisación, ausencia de fundamentos básicos en la gestión administrativa eficaz, poca tecnología, sistemas de control inadecuados, ausencia en la calidad y prestación de los servicios. 

En tal sentido, la esencia recae sobre la alta gerencia que se lleva actualmente, donde gran parte de la misma se guía sobre acciones poco eficientes, basado en enfoques tradicionales que de una u otra forma han incrementado el colapso en materia de salud. Para ello se requiere nuevos paradigmas más adaptados a las exigencias del país  y de la sociedad.   

De acuerdo a lo planteado, el sistema actual en la gestión de los procesos en función a las instituciones públicas, según Uvalle (2004), señala que:
La importancia de la gestión pública en la sociedad contemporánea refleja una de las tendencias que indican cómo las organizaciones complejas, como los Estados y las Administraciones Públicas responden a los imperativos de la vida política y económica, y cómo a través de sus medios de acción, se orientan a cumplir las metas que se han definido de manera institucional con la participación de una diversidad de actores que tienen interés en la atención y solución de los asuntos públicos (p. 75). 

En referencia a lo anterior, se establece que la gestión pública no es el confinamiento operativo de los Estados, sino el conjunto de capacidades que permiten traducir en situaciones factuales en los propósitos de las políticas y los programas de naturaleza gubernamental, los cuales tienen incidencia directa en la esfera de lo público. Por ello, es inexacto afirmar que este tipo de gerencia es únicamente un asunto de procedimientos y técnicas en sí, porque su importancia llega a los diversos sitios de la sociedad en los cuales el ciudadano juega un papel clave en su relación con el gobierno. 

De allí, la relevancia de este proceso al guiar o dirigir organizaciones de instituciones públicas hacia el logro de su visión, misión y los objetivos que éstas se han propuesto en las políticas, programas y proyectos, en un ambiente complejo que requiere de negociación constante con actores y grupos internos y externos en las instituciones, haciendo uso eficiente y eficaz de los recursos humanos, materiales y  financieros.

De esta forma se enfatiza, que el gerente público debe asumir una serie de roles y llevar a cabo intervenciones gerenciales que aseguren el cumplimiento de la misión, los objetivos y las metas organizacionales que implican el dominio tanto en las habilidades personales, técnicas y profesionales, donde el papel del  negociador sea un acto político que resulte fundamental en el desarrollo de la institución, en busca de mayor eficacia y efectividad  en sus acciones.  Por tal fin, se nota la necesidad, de ir a la par de las exigencias de la nueva sociedad, donde el papel de la gerencia debe ir entrelazado a un trabajo generador de políticas gerenciales, capaces de ir más allá de administrar y controlar una institución, es decir trabajar con la innovación en sus acciones gerenciales.   

Por consiguiente, el nuevo paradigma de la gerencia privilegia el empowerment al facultar los recursos inteligentes, el liderazgo, el trabajo en equipo, la participación de todos los miembros de la organización en la solución de los problemas, la creación de organizaciones flexibles y aplanadas, en el rediseño de los procesos para el mejoramiento continúo de la misma. Esto mediante redes inter organizacionales, de información conectadas a personas, organizaciones inteligentes y organizaciones virtuales y perceptivas en estos  conglomerados en los  equipos de proyectos en base a desarrollar  el  empowerment.

Es de resaltar,  que el empowerment según Manes (2005), plantea que esto provee de un verdadero ejercicio de libertad responsable, en la que cada miembro del personal de una organización, sabe que puede y que debe hacer para alcanzar efectivamente la gestión institucional. Todo esto centrado en el cliente/usuario, a partir del cual se diseña y funciona la organización, sin que implique necesariamente privatizar servicios, con la intención de estimular la competitividad interna en las distintas unidades administrativas a fin de brindar mejores servicios y crear conciencia en las organizaciones tanto públicas y privadas. Por ello, el estado debe conferir "empowerment" como técnica en todos los niveles: central, local, descentralizado, interna y externamente en las instituciones.

Ante la situación que, demanda los servicios que brindan la atención  de la salud, se presenta como un organismo especializado en gestionar políticas de prevención, promoción e intervención, la Organización Mundial de la Salud (OMS), organismo global que funciona como instituto internacional centralizado a emprender y desarrollar esfuerzos a nivel mundial sobre salud pública, y quien tiene una mayor organización e infraestructura para la demanda creciente de investigaciones en epidemiología, y otras ciencias de carácter médico que son mediadores específicos para el buen ejercicio de salud pública.

En el mismo orden, Martínez (1998), menciona que el sector salud:
Es el conjunto de instituciones, es decir, de organizaciones formalmente organizadas en un régimen político, jurídico y administrativo, cuya finalidad principal es trabajar para la salud y de sus relaciones entre sí y con otras instituciones. Componen el sector salud los siguientes subsectores: publico estatal, publico no estatal, privado de interés público y privado relacionado con el mercado (p. 45). 

De este, planteamiento se desprende información básica e importante en cuanto a los subsectores en que está conformado el sector salud como es el público, cuya capacidad de decisión en lo referente a la prestación del servicio y a su financiamiento se encuentra en la esfera pública, en relación al sector privado tiene centrado su capacidad de decisión con respecto a servicios prestados, bajo la responsabilidad de organizaciones independientes y recibe financiamiento proveniente de fuentes privadas, ambos sectores deben ser responsables de producir un servicio de calidad que sea eficiente y eficaz con el fin de mejorar la salud de la población.

Asimismo, Villasana (2005), señala que “el sistema de salud y el sistema de atención que lo componen, tiene como finalidad fundamental producir salud de la mejor manera posible en cada situación específica y constituye el eje del proceso social de generación de salud” (p. 5); es decir, generar salud en las personas, pero especialmente hacia la población en conjunto. En tal sentido, la eficacia social del sistema de salud es el principal indicador del desempeño del mismo, es decir salud para la población. 

En lo referente al tema de  salud y los centros encargados de prestar el servicio en cada región del país enfrentan hoy día,  procesos de cambios y transformaciones sin precedentes, en el marco de la globalización que ha arropado al mundo en el nuevo milenio, así como lo plantea Pérez y Pérez (2006), cuando menciona que “los sistemas políticos, económicos y sociales de los países de la región, enfrentan grandes desafíos debido a los diferentes reacomodos entre los principales bloques de poder y las nuevas reglas de juego en el escenario económico y político mundial” (p. 89), en consecuencia cada vez es más claro la necesidad de que el cambio y la permanente innovación se constituyan en procesos naturales de las instituciones públicas.

Es preciso que para afrontar estos cambios en las instituciones públicas mejoren la calidad en los servicios de salud, esto constituye simultáneamente derechos y deberes de los actores intervinientes, por parte de los usuarios es que se les brinde la atención que se merecen y por parte de los trabajadores del sector es sentirse reconocidos y gratificados por prestar un adecuado servicio. Por tanto,  el estado debe ser garante de la salud y de su recuperación para toda la ciudadanía, un deber sumamente importante y necesario de los usuarios es exigir así como valorar la atención que se les brinda.

Por ende, los servicios de salud deben dar respuestas a  los servidores públicos debido a que están en la obligación de optimizar todo su accionar, para poder hacerlo viable, es necesario que cada instancia de este proceso asuma el rol que le corresponde, prevaleciendo el involucramiento de todos los actores, teniendo en cuenta que la gestión de la calidad es algo que compete a todos; es necesario que cada organización construya su propio programa de garantía de calidad, convirtiéndose estas acciones en un proceso continuo, así como lo plantea Juran (2001), que hace referencia a la gestión de la calidad en cuanto al siglo XXI es el siglo que le garantiza calidad. 

Por consiguiente, toda organización dedicada a prestar servicios de salud requiere de ofrecer óptimos estándares de calidad, lo que representa retos en el bienestar de los pacientes, generando una mejor imagen de la entidad, debido a que esta depende en gran parte del nivel de comodidad, atención integral y eficiencia en el beneficio prestado. Al implementar normas de calidad que conducen  a generar opciones en el óptimo funcionamiento del proceso de hospitalización  y así garantizar la prestación del mismo que satisfaga las necesidades y expectativas de los usuarios en relación a la conservación de la salud y la calidad de vida de las personas.

Sobre la base de las consideraciones anteriores, el área de la salud, debe generar satisfacción individual y sobre todo en lo social, al prestar un mejor servicio en la administración de este ente, lo que se conoce como ciencia, organizar y dirigir esfuerzos colectivos de las personas, organismos o instituciones, destinados a promover, prevenir, proteger, y restaurar la salud de los habitantes de cualquier comunidad. Esto plantea como objetivo esencial, que los habitantes del país tengan un nivel de salud que les permita desarrollar una vida social y económicamente productiva, ante un mejor servicio a la colectividad, por ser uno de los derechos consagrados en la Constitución de la República Bolivariana  de Venezuela (1999), en su artículo 83.

Dadas las condiciones que anteceden, esta realidad se ve reflejada actualmente en el municipio Guanare del estado Portuguesa, específicamente en el Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte” del barrio “El Cambio”, institución que funciona por debajo del cien por ciento de su capacidad en cuanto a que existen grandes fallas y deficiencias en la gestión y canalización de los problemas que enfrenta este ambulatorio como son: ausencia de una diversidad de médicos especialistas y de gran importancia para la colectividad como ejemplo el pediatra, falta de insumos básicos, instalaciones deterioradas que requieren de modernización, la bomba de agua está trabajando a media capacidad y esto trae como consecuencias, deficiencia en el servicio de agua que surte al centro, aparatos dañados y obsoletos, en cuanto a los laboratorios actualmente no funcionan porque los microscopios están inservibles y no han podido ser reparados o reemplazados porque no existen recursos para tal fin.

De igual manera, existe un gran hermetismo en el  flujo de información por parte de la Dirección Regional de Salud, dando respuestas poco concretas a las solicitudes y requerimientos de la Coordinación de este centro; dejando en evidencia que existen debilidades en el manejo del personal que labora en el mismo en cuanto a las áreas de desarrollo personal: motivación, capacitación, adiestramiento, cumplimiento de normativas y las políticas de trabajo, entre otros problemas que ameritan de una urgente intervención gerencial.

En vista a la crisis descrita anteriormente, la misma es causada por la desvinculación del hacer práctico, la poca pertinencia en la definición de las políticas de Estado, la asertividad en la toma de decisiones, y en especial la disgregación del talento humano de la gerencia publica en el sector salud, ante el desempeño del liderazgo y la participación en el proceso de formación en cuanto a los conocimientos administrativos para cumplir con el rol de gerente. Ante lo expuesto, la mayoría que asumen estos cargos gerenciales desconocen sobre la importancia de las acciones, indicativo fundamental en las personas que ocupan cargos en la administración pública en estos centros hospitalarios.

Por los motivos antes señalados, esto va incrementándose  en el servicio de salud privado, pues, cuando los centros hospitalarios no cumplen con sus funciones entonces el usuario se ve en la obligación de hacer esfuerzos para ser atendido en estos centros que están insertos en seguros costosos; de continuar con esta situación se puede pronosticar un colapso en el servicio de salud en este centro de atención primaria de la Dirección Regional de Salud del Estado Portuguesa.

Tomando en consideración lo antes descrito, surgen las siguientes interrogantes: 
¿Cuál es la situación actual que presenta el servicio de salud pública en el Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”?

¿Cuál será la factibilidad técnica, financiera y legal en el diseño de acciones gerenciales fundamentadas en Empowerment para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte” en el barrio “El cambio” del municipio Guanare, estado Portuguesa?

¿Cómo será el diseño de acciones gerenciales fundamentadas en empowerment para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte” en el barrio “El cambio” del municipio Guanare, estado Portuguesa?

Objetivos de la Investigación
Objetivo General

Proponer acciones gerenciales fundamentadas en empowerment para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa. 

Objetivos Específicos

Diagnosticar la situación actual que presenta el servicio de salud pública en el Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”,  municipio Guanare, estado Portuguesa. 

Determinar la factibilidad técnica, financiera y legal del diseño de acciones gerenciales fundamentadas en empowerment para el fortalecimiento del servicio de salud en el Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, municipio Guanare, estado Portuguesa.

Diseñar acciones gerenciales fundamentadas en empowerment para el fortalecimiento del servicio de salud en el Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa.

Justificación

En este contexto, la vertiginosa naturaleza de los cambios frente a los grandes desafíos en las actividades referidas a salud, siendo este un elemento de suma importancia que concierne no solo al individuo, sino a toda la comunidad de una nación; la misma ejerce un efecto multiplicador en el resto de los sectores productivos de un país, sin salud no puede obtenerse la eficiencia en educación, economía, política, entre otras; considerando este planteamiento el Estado debe mejorar las políticas de salud, para que atiendan lo urgente y también lo importante, que requiere solventar en cada centro la salud de los ciudadanos. 

Es por ello, que es posible superar, de manera sostenible, los bajos niveles de desempeño que hoy presenta el sistema de salud, así como también de parte de las múltiples instancias dentro de la sociedad (organizaciones sociales, universidades, centros académicos, gobiernos nacionales y municipales, asociaciones privadas, entre otras), participar activamente en la búsqueda de soluciones y nuevos caminos que permitan un mejor desempeño, donde prevalezca la productividad y eficiencia de los servicios de salud pública. 

Así mismo, el Estado debe plantearse alternativas para la  reestructuración del sector salud, las cuales están encausadas hacia la privatización de servicios, la incorporación de tecnologías administrativas adecuadas, reformulación de los sistemas de financiamiento y descentralización. Con relación a esto último, el gran reto es tomar decisiones que conduzcan al progreso y a la solución de problemas urgentes, como la situación epidemiológica y medio ambiental. El cambio no es una consecuencia natural de la práctica administrativa, pero sí las habilidades gerenciales que desempeña el gerente.

De allí que, la investigación se aborda y busca solventar la situación planteada por medio de teorías, conceptos básicos y procedimientos administrativos referentes a las acciones gerenciales fundamentadas en empowerment, a través de la revisión que implica el manejo de estos procesos en una organización, específicamente en el sector de salud pública, lo cual incrementara mayor productividad en la Institución, optimizando su labor.

En efecto, el estudio permitirá determinar en qué medida llevan los procesos gerenciales en la organización, en lograr los objetivos se utilizaran técnicas e instrumentos de recolección de la información pertinente al proponer acciones gerenciales fundamentadas en empowerment para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa. El mismo contribuirá a optimizar el desempeño de los centros de salud.

De igual forma, la propuesta constituirá una alternativa de solución al estar vinculado a la salud ante las exigencias actuales del sistema, el cual está dirigido por el Ministerio del Poder Popular para la Salud al atender a la población y que estén acordes a las exigencias del usuario que lo necesite. Desde el punto de vista social, el estudio propuesto pretende solventar una crisis enmarcada a los problemas sociales, económicos, culturales en las políticas desvinculadas entre el organismo rector central y regional de los centros hospitalarios.

Por otra parte, la investigación tendrá un valor científico en lo metodológico por cuanto este constituirá una fuente bibliográfica que permitirá a futuros investigadores  ampliar sus conocimientos acerca del tema estudiado, e igualmente servirá de referencia para las instituciones públicas y sus funcionarios en el conocimiento y la capacitación gerencial bajo el enfoque empowerment como beneficio para la gestión institucional eficiente.

Finalmente, el trabajo está vinculado a la línea de investigación, Modelos de cultura organizacional en la administración pública Venezolana, según la Universidad Experimental de los Llanos Occidentales Ezequiel Zamora (Unellez). Donde establece que el principio de esta línea es “evaluar los modelos de cultura organizacional que emergen de la interacción de los diversos actores que intervienen en ellas, plantean nuevas interrogantes a partir de los paradigmas que presuponen la vinculación entre la formulación y su ejecución con éxito”, específicamente en el primer objetivo “proponer modelos de cultura organizacional donde intervengan todos los niveles estratégicos gerenciales que componen la estructura de una empresa o institución”. 
En este sentido, la investigación tiene como finalidad diseñar acciones gerenciales fundamentadas en empowerment para el fortalecimiento del servicio de salud en el Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa.
Alcances y limitaciones

El principal alcance de la investigación está dirigido a diseñar acciones gerenciales fundamentadas en empowerment para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa. En cuanto a las limitantes de la investigación se encuentran, los vaivenes políticos y el contexto cambiante en líneas prioritarias, así como la falta de consenso entre quienes definen y ejecutan las políticas públicas, debido a que estas decisiones van más allá de voluntades políticas, y en la marcha surgen situaciones nuevas  que requieren de un marco legal.

Así mismo, la excesiva centralización y jerarquización de la estructura institucional unido a la prioridad de programas verticales propician demasiados obstáculos; así como el cambio frecuente de autoridades reduce la probabilidad del cumplimiento de las metas trazadas, otras limitantes importantes que pueden interferir en la cristalización de este proyecto es  la apatía por parte del personal en generar acciones proactivas que favorezcan un cambio en el clima organizacional y el desconocimiento por parte de la comunidad de los mecanismos para intervenir en la gestión pública, lo que dificulta exigir el cumplimiento del derecho a la salud.
CAPÍTULO II

MARCO TEÓRICO

Este capítulo hace referencia a estudios previos que sustentan la presente investigación, como también se citan e interpretan autores que abordan los tópicos y temáticas relacionadas a las Acciones Gerenciales Fundamentadas en Empowerment, donde predomina el servicio de salud pública. Así mismo complementa el estudio las bases teóricas, la teoría que fundamenta la investigación, bases legales, sistema de variables y el cuadro de operacionalización de las variables.  

Antecedentes de la investigación

Dentro de los estudios que se relacionan con la temática planteada se puede señalar a: Masuet (2010), desarrolló un estudio titulado: “La calidad de la atención medica ambulatoria en el Hospital Pediátrico del Niño Jesús, de la ciudad de Córdoba”, con el propósito de evaluar la atención médica en el hospital público pediátrico, desde la perspectiva de la satisfacción de los acompañantes adultos de los pacientes, destacándose la importancia del estudio el bienestar del paciente. La metodología utilizada se enmarcó dentro de la modalidad de investigación de campo, en base al estudio correlacional; para obtener la información se aplicó una encuesta de opinión anónima a la salida del consultorio y consto de preguntas cerradas, en donde se evaluaron diferentes aspectos organizativos.

Con respecto a la relación que guarda con el presente trabajo de investigación destacándose la importancia de la calidad de atención como un proceso integral  donde se reconocen diferentes dimensiones necesarias para el propósito y sea considerada optima; haciendo énfasis en las organizaciones de salud apuesten al crecimiento, necesitando apoyarse en herramientas y técnicas de gestión de calidad que comprometan a los involucrados en el proceso de cambio: gerencia, empleados, usuarios y comunidad en general.

En el mismo orden de ideas, Mendoza (2010), presento una investigación titulada: “Organización de un servicio de emergencia. Ambulatorio urbano tipo II, Dr. Rafael Pereira. Municipio Iribarren. Estado Lara”. Esta investigación tuvo como objetivo elaborar una propuesta para la organización de un servicio de emergencia, para el ambulatorio urbano tipo II “Dr. Rafael Pereira”, el mismo se realizó bajo la modalidad de proyecto factible, se diseñó un instrumento de recolección de datos de veintitrés (23) preguntas con escala de Likert, la cual se aplicó a los usuarios, al personal y a la comunidad del área de influencia del ambulatorio, esta investigación pretendió orientar hacia una nueva alternativa en el mejoramiento de la salud de la población al ofrecer servicios competitivos, acordes a los cambios deseables por la comunidad y por ende mejorar la calidad, productividad del recurso físico y humano del centro de salud.
En atención al nexo que guarda con la investigación, es que busca el beneficio de toda una comunidad y se evidencia la necesidad de ofrecer servicios de excelente calidad, con personal capacitado y comprometido con la institución, para lograr el buen funcionamiento, con el apoyo de una gerencia proactiva, la participación de toda la comunidad, empleados y usuarios, destacando la importancia de empoderar a todos los involucrados y especialmente al equipo de trabajo, en la búsqueda de soluciones y el mantenimiento del servicio, mejorar la atención para el usuario y aprovechar mejor los recursos existentes.

En líneas de pensamiento similar, Alvarado (2011), efectuó un estudio titulado:  “Perfil del gerente del futuro fundamentado  en la filosofía del empowerment”, el cual tuvo como objetivo general describir el perfil del gerente del futuro fundamentado  en la filosofía del empowerment  y  fue aplicado a una población de doscientos treinta y dos (232) estudiantes de gerencia empresarial en la Universidad Fermín Toro, de los que se extrajo una muestra de veintitrés (23) sujetos a los que se les aplicó un instrumento con alternativa de la categoría likert. 

Con referencia a la investigación anterior, el autor señala la importancia de reexaminar las actitudes clásicas y crear una nueva cultura de  la organización, una ideología de trabajo cuyo centro sea el crecimiento, la realización y la promoción del hombre; se recomienda  trabajar sobre la base de que las buenas relaciones con el grupo influyen en el desempeño laboral. El citado tiene relación con el presente porque ambos estudian el perfil del gerente basado en el empowerment como teoría de empoderamiento y alternativa para una gestión eficaz
En la misma línea de investigación, Mejía y Amaya (2011),  realizaron un estudio titulado “Evaluación de calidad de atención en el servicio de emergencia del Hospital Nacional Nueva Guadalupe en el periodo de abril a junio 2011”, esta investigación tuvo como objetivo general: Evaluar la calidad de atención brindada en el servicio  de la emergencia del Hospital Nacional Nueva Guadalupe  durante el periodo de abril a junio de 2011, la metodología utilizada fue un estudio descriptivo de carácter evaluativo,  evaluando la estructura, los procesos y los resultados obtenidos cada vez que solicitan atención médica, simultáneamente se evaluó la percepción de los empleados como prestadores y  usuarios  del sistema de emergencia, se entrevistó a ochenta (80) pacientes y familiares que consultaron la  emergencia del hospital y los veintiocho (28) trabajadores del área de emergencia en horarios diurnos, nocturnos y  fines de semana.

Los autores de la investigación concluyen con una serie de recomendaciones y la presentación de una propuesta la cual consiste en mejorar los servicios de atención en la Unidad de Emergencia del Hospital Nacional de Nueva Guadalupe, enfocado en  la capacitación al personal de salud para la mejora de las relaciones interpersonales y de los procesos de atención, lo que favorecerá la atención de calidad del hospital en mención hacia la población a la cual atienden, esta investigación se relaciona con el presente estudio ya que ambos destacan la importancia de la calidad del servicio, de mejorar la atención al usuario que se verá reflejada en la satisfacción y bienestar de la comunidad, en  la atención de calidad en el servicio y el grado de compromiso del personal del centro de salud. 

Por otro lado, García (2012), realizo una investigación titulada “evaluación de la calidad y calidez de atención a los usuarios del subcentro de salud El Bosque. Propuesta gerencial de mejoramiento, periodo 2011”, la cual tuvo como objetivo general evaluar la calidad y calidez de la atención y a partir de ésta se elaboró una propuesta de mejoramiento, el tipo de investigación es descriptivo con diseño transversal, este estudio se realizó en base a encuestas aplicadas a los usuarios mayores de diecisiete (17) años que recibieron atención durante los meses Octubre y Noviembre del 2011, tomando en consideración aspectos generales de atención, ambientes, servicios y el trato del personal. Se encuestó a trescientos noventa y tres (393) pacientes.

El nexo que la anterior investigación guarda con el presente estudio, es que destaca la importancia de establecer estrategias que conduzcan a fortalecer el proceso de atención a las personas, donde se requiere del compromiso del equipo de trabajo y la participación activa de la comunidad para unir esfuerzos en busca de lograr satisfacer las necesidades de los usuarios y mejorar la calidad de atención en los centros de salud pública.

Siguiendo con la misma temática, Montaña (2012), en su trabajo titulado “El empoderamiento como herramienta de desarrollo del talento humano en las organizaciones”, con el propósito de establecer desde la teoría por qué el empoderamiento es una herramienta de desarrollo del talento humano en las organizaciones partiendo del desarrollo de las competencias, los principios y valores en las personas. Esta investigación tiene como principal objetivo estudiar la documentación existente acerca del empoderamiento, la metodología utilizada fue un estudio de tipo cualitativo, como conclusión el autor establece que se debe implementar el empoderamiento, técnica que respalda todo el proceso de desarrollo de los trabajadores en las organizaciones, es una herramienta que facilita conocer, definir los perfiles, competencias y destrezas de los colaboradores, pero sobre todo identificar las debilidades y oportunidades de mejora que permitan generar todo un plan de capacitación y desarrollo para el personal.
Por su parte, el aporte que este antecedente le brinda a la presente investigación, es que destaca el papel fundamental que representan los gerentes en las organizaciones, quienes tienen la responsabilidad de implementar las técnicas de esta valiosa herramienta como lo es el empowerment, con el fin de lograr el máximo potencial de los trabajadores en beneficio mutuo para alcanzar el crecimiento organizacional a través del desarrollo del talento humano, donde el personal se sienta comprometido en la toma de decisiones que afectan la calidad de su vida laboral, teniendo acceso a la información, delegando en el equipo poder y autoridad con el fin de generar un sentido de influencia real sobre la calidad y eficiencia en el servicio que se presta.

Es evidente entonces, que las investigaciones anteriores aportan importantes conocimientos para el presente estudio, en el área de la gerencia y en el uso de herramientas valiosas para el establecimiento de acciones gerenciales en las organizaciones, como lo es el empowerment, la implementación del empoderamiento en las organizaciones  requiere de un liderazgo eficaz, constantemente los gerentes deben esforzarse en lograr dirigir a la gente correctamente y sobre todo cada persona que haga vida activa en la institución se identifique con la misión, visión y valores de la misma; para lograr prestar un servicio óptimo las instituciones de salud deben desarrollar nuevos climas organizativos y valores organizacionales de parte de todos los involucrados en el proceso.

Bases teóricas

Las bases teóricas, es la etapa en la que se reúne información documental, proporciona un conocimiento profundo de la teoría que le da significado a la investigación. Según Méndez (2001), son “una descripción detallada de cada uno de los elementos de la teoría que serán directamente utilizados en el desarrollo de la investigación; también incluye las relaciones más significativas que se dan entre los elementos teóricos” (p.110). 

Teoría de la Eficacia Personal
La gerencia se fundamenta específicamente en  la teoría de la eficacia personal debido a que uno de sus primordiales principios es estimular al personal a seguir adelante y lograr sus objetivos tanto individuales como colectivos, basados primordialmente en sus capacidades y potencialidades. Con respecto a la teoría de la eficacia personal, también llamada teoría cognitiva social, se refiere a la convicción que tiene un individuo de que es capaz de llevar a cabo una tarea; mientras mayor sea la eficacia personal, aumenta la confianza que se tiene en la propia capacidad para tener éxito, por lo tanto, en situaciones difíciles, cabe la posibilidad de que las personas con baja eficacia personal disminuyan su esfuerzo o se rindan, mientras que aquellas con convicción, tratarán con más ahínco de vencer cualquier desafío.        
De acuerdo, con Robbins (2006), la teoría de la eficacia personal “se presenta cuando los individuos con energía particular alta parecen responder a la retroalimentación negativa con más esfuerzo y motivación, mientras que aquellos con poco valor íntimo tal vez reduzcan sus esfuerzos cuando se les dé retroalimentación negativa” (p.189). Con respecto a lo planteado, esta teoría estimula la actitud positiva de las personas en cuanto a la acción a tomar referentes a cualquier situación negativa que se presente en una institución determinada.     

Esta teoría se enfoca en la capacidad que tienen los individuos para resolver con éxito una tarea, que es llamada eficacia personal, la cual se logra capacitando al individuo y creándole una mentalidad de autoestima alta para que afronte con sagacidad los retos que se plantea. En tal sentido, Berghe (2005) establece que el proceso de organización “significa que el gerente y los directivos coordinen los recursos materiales y humanos con que cuenta la institución”. (p.52).

Es importante conocer que la eficacia personal se puede aumentar de cuatro maneras: primero dominio de aprobación, se refiere a la experiencia que tiene un individuo acerca de una tarea o trabajo; segundo está el modelo indirecto, es cuando una persona sigue un patrón ya preestablecido por otro individuo; tercero se presenta la persuasión verbal, cuando persuades al individuo de su potencial para realizar una tarea y por último la sacudida, que aumenta la intensidad del individuo para realizar una actividad. 
En referencia a lo anterior, en el estudio de Robbins (ob. cit.), la fuente más importante para mejorar la eficacia personal es lo que él llama dominio de aprobación, consistente en obtener experiencias relevantes en la tarea o trabajo, donde la mejora es el modelo indirecto fortalecido en la confianza de observar a alguien hacer sus labores y finalmente, la persuasión verbal, referida a lograr mayor confianza y convicción de las aptitudes necesarias para triunfar.   

Teoría de la Motivación
La motivación es la fuerza que activa y dirige el comportamiento, que lo lleva hacia toda tendencia por la supervivencia, es el hecho de activar y orientar la conducta; resulta oportuno señalar que para alcanzar una meta, las personas han de tener suficiente activación, un objetivo claro, la capacidad y disposición de emplear su energía durante un período de tiempo lo suficientemente largo para poder alcanzar dicha meta.

En ese mismo orden de ideas, se define la motivación laboral como la fuerza psicológica que impulsa a las personas a iniciar, mantener y mejorar sus tareas laborales, esta fuerza es el motor de las personas en la organización, por consiguiente, se convierte en la energía psicológica de la misma; no podrá esperarse que un empleado se encuentre motivado para contribuir a los objetivos organizacionales si no encuentra en su lugar de trabajo una manera de satisfacer sus necesidades personales, sean éstas de tipo económico, social o de desarrollo personal. Haciendo referencia a la teoría de la motivación, McClelland citado por la Universidad Nacional Abierta (UNA, 2005), señala:  

Está relacionada con el hecho de aprender señalando que estas necesidades se cubren dependiendo de la cultura que tenga el hombre mismo, reflejando tres variables necesarias: la necesidad del logro, poder y afiliación, considerando que cuando una persona tiene una aguda necesidad, tiende a estar motivado y a solventar. Aquí influyen algunos factores como la responsabilidad, la disponibilidad y la capacidad de gerencia, (p. 489).   

Lo expuesto, sintetiza que la teoría de la motivación hace referencia a la afiliación en cuanto existe la necesidad de percibir que posee el ser humano de interactuar con otros de su especie, esto contribuye a que socialice con mayor frecuencia y efectividad; así mismo, el poder es un aspecto de notable preponderancia,  porque guía a las personas  a esforzarse  para alcanzar sus metas en virtud de conquistar los logros planificados.       

Cabe señalar, que el estudio de McClelland se basa en el campo de las motivaciones sociales debido a que planteó la relación existente entre el individuo y los demás que le rodean influyendo altamente en su conducta. La teoría de este psicólogo está dividida en tres aspectos que presentan un orden jerárquico: primero el impulso que todo individuo tiene hacia el poder, representado en  la escasez, influjo  que siente el ser humano para intervenir de algún modo en los demás y tratar de controlar las condiciones, así alcanzar su fin.  En segundo plano establece el afecto, considerándolo como la necesidad de estima, ser querido y aceptado en el grupo y, por último el trabajo en equipo, donde se desenvuelve para mantener relaciones cordiales. En lo que se refiere a la teoría de la motivación de Maslow, citado por la Universidad Nacional Abierta (ob. cit.), establece que el ser humano tiene  cinco niveles de necesidades presentadas en forma jerárquica, ellas son:   

Las básicas o fisiológicas, entendiendo en esta los alimentos, el agua, el placer posterior a éstas vienen en un segundo nivel, aquí entra la seguridad física y económica, en el tercer nivel entra la falta de amor y la pertinencia que influye en lo relacionado con las necesidades sociales; el cuarto nivel consiste en un aspecto del desarrollo personal conocido como autoestima y gratificaciones. En el último renglón se encuentra la autorrealización, capacidad de crear, entre otros. (p. 502).  

Cada uno de los aportes realizados por esta teoría, intervienen notablemente en el desarrollo de la personalidad del ser humano, su actuación ante la vida, el contexto inmediato y, especialmente en el desempeño laboral, pues es importante que se estimule al individuo para que cada día sea más productivo y proactivo en las funciones ejercidas; por tal sentido el empowerment como estrategia en el fortalecimiento de la gerencia radica en promover el talento de cada uno, utilizándolo de la mejor manera tanto para beneficio personal como en el ámbito profesional, garantizando de este modo la eficacia de su potencial creador y aplicándolo en los ámbitos requeridos para consolidar logros individuales y colectivos en beneficio de la institución, los gerentes y sus subalternos.   

Es oportuno señalar, que para lograr un alto grado de eficiencia en las organizaciones es necesario trabajar en ambientes motivadores, participativos y con un personal identificado, es por ello que el talento humano debe ser considerado como un activo vital dentro de ella, por lo que los gerentes deben tener presente en todo momento la complejidad de la naturaleza humana, es preciso que estos tengan una gran responsabilidad en buscar el desarrollo de un clima organizacional que origine una motivación sostenida hacia las metas propuestas. 

Ahora bien, para motivar a un equipo de trabajo es necesario entender que es imposible hacerlo si los integrantes del mismo no se sienten comprometidos, cuando suceden estos casos el trabajo suele tomar más tiempo de lo previsto, ya que lograr el acuerdo de todos los miembros puede resultar difícil, se necesita mucho esmero y esfuerzo del gerente para  incentivar al personal al logro de las metas establecidas; los directivos de la organización deben invertir en la capacitación y adiestramiento para que se pueda aprovechar la sinergia del equipo, éste debe tener libertad y autoridad de poner en práctica sus decisiones, aplicando la herramienta gerencial del empowerment como una filosofía de vida de la organización, sintiendo el compromiso de la misma con su accionar. 

En lo que respecta a la gestión de la eficacia personal depende principalmente de la propia persona, en sus manos está el intentar ser más o menos eficaz, y no tanto de los directivos o de la organización como tal; el profesional que no sea consciente de esta realidad, y por tanto no trate de gestionar su rendimiento, no podrá ser efectivo, es por esta razón que la responsabilidad se constituye en la base de la eficacia personal, es el pedestal que la soporta y sustenta, debe haber un compromiso interno con el logro de los objetivos propuestos. Esta teoría es factor fundamental en el desarrollo de este trabajo de investigación, resaltando el valioso aporte que puede realizar el recurso humano en los centros hospitalarios, involucrándose e identificándose con el logro de los objetivos propuestos por las instituciones de salud pública y realizando el mayor esfuerzo para satisfacer las necesidades de atención en la salud para los miembros de la comunidad, y así contribuir al fortalecimiento del servicio del sector salud para el beneficio de toda la población.
Acciones Gerenciales

Las acciones gerenciales en las organizaciones son un factor primordial, debido a que para su buen funcionamiento necesitan la interacción de un complicado tejido de decisiones de tipo gerencial, con mayor razón hoy en día, en donde las tendencias conllevan a caracterizar al mundo postmoderno bajo un enfoque globalizado; los tiempos actuales se caracterizan por su dinamismo ante el continuo cambio, “es una sociedad determinada por retos que exige a las instituciones y a sus gerentes la perenne revisión, adecuación e innovación de los procesos administrativos y gerenciales que conducen, guían y administran a las mismas”, Francés (2006).

En tal sentido, las organizaciones exitosas están bajo las riendas de una gerencia eficiente comandada por los líderes que se les pueden denominar ejecutivos, administradores, gerentes, directores, todos responsables del éxito o fracaso de la institución. Es así, como la acción  gerencial de hoy es “imaginar, visionar, crear, innovar, integrar, saber ser para integrar el ser” Alvarado (1990). Ante tal escenario, el líder postmoderno se ve inmerso en una gerencia cada vez más exigente de procesos novedosos de planeación, organización, dirección y control de las actividades organizacionales, sin dejar de reconocer a su vez, la temporalidad de los conceptos prácticos aplicados en el momento, situación que conlleva a establecer una constante búsqueda de estrategias prácticas gerenciales, orientadas y armonizadas a las características únicas vividas y exigidas por la sociedad actual.

De igual modo, Gairin (2005), plantea la acción gerencial efectiva: “es aquella acción que involucra la presencia de un gerente con capacidad para orientar, dirigir, tomar decisiones, que le permita obtener excelentes resultados dentro de las instituciones” (p.69). En función a lo planteado, la institución conjuntamente con el recurso humano debe trazarse metas, asumir mayores responsabilidades, trabajar en función del éxito, participar en eventos de  actualización, perfeccionamiento, mejoramiento, tener buenas relaciones con su entorno; es poner en práctica una acción integral que permita al gerente, actuar según la visión de la gerencia actual.

En este orden de ideas, también se puede citar a García (2009), quien define las acciones gerenciales como: “las que lleva el gerente, quien asume su rol de llevar adelante la organización a partir del desempeño, competitividad, eficiencia, guiando, orientando el camino a seguir y tomando en cuenta los aportes e inquietudes del recurso humano” (p.23). Desde esta perspectiva, se espera que el gerente de la institución promueva la participación comunitaria donde se propicie el trabajo en equipo, el intercambio de ideas entre los actores del proceso gerencial, esto viene a constituir las acciones gerenciales fundamentadas en empowerment para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte” en el barrio “El cambio” del municipio Guanare, estado Portuguesa.
En concordancia con lo antes planteado, el modo de pensar del gerente sobre las cosas, las personas y las actividades dentro de la organización, es un factor crítico para mejorar la calidad, productividad y la integración del personal; el centro de la gerencia es el ser humano, al que se le brinda un servicio, quien paga por el mismo y espera calidad, y pagará o acudirá con mayor devoción en la medida en que este satisfecho; así como el que presta el servicio, le agrega valor a su trabajo de manera que su esfuerzo produzca un bien o un servicio que satisfaga. Es pertinente señalar que la calidad está en la mente, en el corazón de las personas, quienes tienen la responsabilidad de incidir oportunamente para que se produzcan los cambios en el sistema.

Es necesario evaluar la acción gerencial, en términos de resultados, en cuanto a esto Chiavenato (2004), plantea que se evalúa más al gerente por lo que alcanza en cuanto a resultados  refiere, que por lo que realmente hace; por lo tanto la eficacia gerencial no es un aspecto de la personalidad del gerente, sino que va en función del manejo correcto de las situaciones adversas suscitadas en la organización.

Se puede afirmar, que las acciones gerenciales pueden ser desarrolladas y ejecutadas en cualquier ámbito laboral donde se amerite el conocimiento, la consolidación de mejores políticas de atención y apoyo, como es el caso de los centros de salud, los cuales están dirigidos a dar un servicio de calidad a los usuarios que lo requieran; utilizando el conocimiento en el área, como una herramienta que facilite el desenvolvimiento gerencial e incida de una forma proactiva en el desempeño de los trabajadores.
Los planteamientos anteriores coinciden con los pensamientos expuestos por Azuaje (2005), cuando establece:
El conocimiento está en perenne cambio […] sigilosamente una nueva forma de devaluación asecha: la devaluación por obsolescencia. De aquí que el nuevo gerente tendrá que decidir entre acumular conocimientos como una enciclopedia tradicional o adquirir un buen balance de información para desarrollar criterios gerenciales consistentes con la cambiante situación de los negocios que ocurren en nuestra aldea global (p.59).

La cita del autor evidencia como la gerencia y su praxis, el escenario organizacional, son parte de un sistema dinámico en donde cada uno de los elementos interactúan sobre, con, desde y a la vez, es influido por los demás elementos del conjunto gerencial; la interacción de las partes modela la integridad del todo. Ante ello, Barroso (2005), señala que “hoy día se está en plena efervescencia de la gerencia del cambio […] cambiar es un proceso integral, expansivo y dinámico” (s/p); en este proceso de cambio deben intervenir con responsabilidad todos los actores involucrados en el desarrollo de las actividades que realiza el sector salud, el equipo de trabajo debe actuar con iniciativa, siendo innovadores hacia el alcance de las metas y objetivos organizacionales.

Cabe resaltar, que existen tres ideas básicas acerca de la gerencia del cambio, primero: consiste en la capacidad que debe tener la alta gerencia en manejar los cambios, éstos implican costos, riesgos, ineficiencias temporales, cierta dosis de trauma y turbulencia en la organización. Segundo: una vez que se inicia el cambio, este adquiere una dinámica propia e independiente de quien lo promueve o dirige, es decir, puede suceder en algunos de los casos más exitosos de cambio, los resultados obtenidos sean cónsonos a lo planificado inicialmente, aunque en algunos casos, lo planificado y lo obtenido no coincida por completo. Este fenómeno es motivado, entre otras cosas, al hecho de que una vez que se desencadena el proceso de cambio, ocurren una serie de eventos, acciones, reacciones, consecuencias y efectos que difícilmente, pueden ser anticipados y controlados por completo por quienes propician el cambio. 

En tercer lugar: el cambio es un proceso lento, costoso, confuso y conflictivo, que normalmente ocurre a través de ciertas etapas más o menos comunes;
por lo tanto, no sólo es importante diseñar y planificar el estado futuro deseado, sino analizar profundamente el estado de transición necesario para que la organización se mueva hacia el objetivo deseado.  Es importante destacar, que el cambio requiere de un alto nivel de compromiso, inversión y dedicación al logro de la nueva situación; si no se cuenta con la participación activa y el apoyo de quienes tienen el poder de toma de decisión, es muy probable que el cambio no sea exitoso o quede inconcluso, lo que puede ser perjudicial para la organización.
Por lo anterior, los cambios son producto del crecimiento de las organizaciones, en cuanto a los planes que desarrollan, por la diversificación de sus acciones, especialización de sus actividades, el liderazgo de su dirección, las características del mercado donde actúan y compiten. Hoy día el cambio organizacional es la piedra angular del mejoramiento continuo, el conocimiento es la clave para ser competitivos, más que nunca, las organizaciones deben desarrollar capacidades de aprendizaje que les permitan capitalizar el conocimiento; es necesario que el trabajador asuma mayor responsabilidad por su propio desarrollo, se convierta en actor de su proceso de aprendizaje y se esfuerce en definir sus propias necesidades en función de los requerimientos del trabajo mismo.

En el mismo orden de ideas, el proceso de cambio abarca todas las actividades dirigidas a ayudar a la organización a que adopten exitosamente nuevas actitudes, nuevas tecnologías; la administración efectiva permite la transformación de las estrategias, los procesos y las personas para reorientar a la institución al logro de sus objetivos, maximizar su desempeño y asegurar el mejoramiento continuo en un ambiente siempre cambiante. Con referencia a lo anterior, este proceso ocurre de forma eficiente si todos están comprometidos, el reto que se plantean los directivos y, en general, todas las personas involucradas, es que el cambio organizacional se produzca en la dirección que interesa a los objetivos propuestos, es por ello que se habla de gestión del cambio, agentes de cambio, intervención para el cambio, resistencia al cambio.

Dentro del marco conceptual antes expuesto, se encuentran las organizaciones de salud, como instituciones que experimentan nuevos retos, donde la estructura, así como la esencia en su ser, les permitan la flexibilidad que éstas requieren, sustentado en el avance del conocimiento y la tecnología, la cual va a la par de la evolución de las sociedades modernas, así como del momento histórico que se vive, logrando internalizar, entender dentro del contexto general, las demandas de las sociedades en masa que son cada vez más exigentes y complejas. 

De esta forma refleja, como las acciones gerenciales encierran en sí el concepto de movimiento, adaptándose a toda la dinámica que el entorno exige. Se puede afirmar entonces, que ésta opera como un pequeño sistema dentro de uno más amplio representado por la sociedad y sus demandas, parte de un universo dinámico. Así pues, la gestión gerencial constituye el punto central sobre el cual gira toda organización, debido al constante bombardeo del mercado, le exige reacciones, reacomodos o redefiniciones en su manera de concebir los procesos internos organizacionales. Berghe (ob.cit.), sostiene que para generar cambios o transformaciones en la organización, se debe contar con el respaldo significativo además de activo de la gerencia y del gerente.

En este sentido, el nuevo escenario a que están sujetas las organizaciones, son los cambios apresurados que demandan alta flexibilidad y capacidad de adaptación a las exigencias de su entorno, estos cambios deben entenderse como retos permanentes capaces de asegurar el fracaso o el éxito de una institución. En consecuencia, es de gran importancia para las mismas  conocer el grado de madurez y disposición con que cuenten en el momento de enfrentar dichos cambios, una experiencia positiva está dada cuando se refleja la aceptación por parte de los empleados de nuevas políticas, actitud positiva hacia la innovación y el éxito alcanzado en procesos anteriores.

Con referencia a lo anterior, se debe tener presente que el cambio exigirá del equipo humano características personales fundamentalmente orientadas a hacer un trabajo cada vez mejor, con estándares de excelencia, que permitan incrementar la productividad y la efectividad organizacional para el logro de los objetivos propuestos. En otras palabras, es indispensable que la gente posea una serie de competencias directamente asociadas con la excelencia en sus respectivas áreas de responsabilidades, y así garantizar mayor competitividad.

Funciones Gerenciales
Partiendo del principio que el capital humano es el activo más valioso que opera en las organizaciones y dentro de este, el gerente, es la persona que dirige las actividades gerenciales, administrando cualquier nivel jerárquico, utilizando las herramientas básicas en el proceso gerencial como son las funciones de: planificación, organización, dirección y control, que en conjunto se conoce como proceso administrativo. En correspondencia con el tema de las funciones gerenciales el autor Gil (2000), considera que “el gerente mantiene el equilibrio de la organización, dirige e incrementa la producción, plantea soluciones, brinda protección, es considerado el cerebro interactivo de la misma” (p. 42). En relación a estas funciones, tienen una secuencia que se debe respetar, a la hora de la verdad están relacionadas e interactúan de forma permanente, equilibrada y congruente trayendo como consecuencia una organización efectiva con un gerente de alto desempeño.

Es oportuno destacar, que en las organizaciones se realizan esfuerzos permanentes orientados a la tecnificación, el mejoramiento, la diversificación de productos y servicios, de allí que resulte fundamental para el éxito de las mismas, contar con gerentes eficientes, con las competencias necesarias para responder eficazmente a las necesidades de ajuste en un medio cambiante así como competitivo. 

En este orden de ideas, Hellriegel y otros (2002), definen al gerente como: “es quien planifica, organiza, dirige y controla la asignación de recursos humanos, financieros, así como de información para lograr los objetivos de la organización” (p. 46). En síntesis es el responsable de dirigir las actividades llevadas a cabo en la institución, por un grupo de personas que comparten una visión, con la finalidad de alcanzar sus propósitos fundamentales. 

Es importante señalar que el gerente tiene dentro de sus múltiples funciones, representar a la sociedad frente a terceros, y coordinar todos los recursos a través del proceso de planeación, organización, dirección y control, a fin de lograr objetivos establecidos; Burgos (1986), define la gerencia como: “El arte y la ciencia de trabajar en equipo hacia el logro de los objetivos de una organización, a través de sus funciones básicas planificación, organización, dirección y control” (p. 96). 

Al respecto, Chiavenato (2000), establece que:

Las funciones del administrador, en conjunto conforman el proceso administrativo, la planeación, organización, dirección y control consideradas por separados, constituyen las funciones administrativas que al ser vistas como una totalidad para conseguir los objetivos, conforman el proceso gerencial, quienes lideran este proceso deben encaminar el talento humano, dándoles oportunidad para que se desenvuelvan en el campo profesional y de esta manera contribuyan al logro de las metas propuestas. (p. 60).
Es decir, los gerentes son determinantes en organizaciones de todos los tamaños, pueden crear oportunidades para los subalternos,  juzgar el desempeño con exactitud, fomentar al máximo la mejoría de la productividad, optimizar los recursos, buscar y encontrar soluciones a los desafíos presentados día a día; cuando el líder logra estos valiosos resultados, la gente que está bajo su responsabilidad puede llegar a ser muy productiva y su gestión exitosa.   

Planificación 
La primera de las funciones gerenciales es conocida como planeación, en referencia a este tema  Münch y García (2008), establecen que la planeación “es la determinación de los objetivos, elección de los cursos de acción para lograrlos, con base en la investigación y elaboración de un esquema detallado que habrá de realizase en un futuro” (p.65); ésta función se caracteriza porque involucra la selección de metas y cursos futuros de acción, contempla la toma de decisión idónea para lograr los resultados deseados.

Es oportuno señalar, que la planeación debe ser vista como un proceso permanente, continuo, sistemático e innovador, siempre debe estar orientada hacia el futuro, buscando la racionalidad de las decisiones a través de la asignación de recursos óptimos y necesarios, en este sentido Bateman y Snell (2009), sostienen que “La planeación implica tomar decisiones en forma sistemática acerca de las metas y actividades que un individuo, un grupo, una unidad de trabajo o toda la organización perseguirán en lo futuro” (p.15); al mismo tiempo se debe conocer que todas las demás funciones administrativas dependen fundamentalmente de la planeación, porque difícilmente, se pueden llevar a cabo, sin una planeación sólida y continúa.

Organización

Este es el proceso de creación de una estructura de relaciones que les permita a los subalternos realizar los planes de la gerencia, así como cumplir con los objetivos organizacionales, el éxito depende en gran medida de la habilidad gerencial para utilizar con eficiencia y eficacia los recursos, Berghe (ob. cit.), establece que el proceso de organización “significa que el gerente y los directivos coordinen los recursos materiales y humanos con que cuenta la institución” (p. 26).
La organización implica el establecimiento del marco fundamental en el que habrá de operar el grupo social, ya que establece la disposición y la correlación de funciones, jerarquías y actividades necesarias para lograr los objetivos. Al respecto, Azuaje (ob. cit.), señala que la “organización consiste en la creación de estructuras que permitan determinar las jerarquías necesarias y agrupar las actividades, con el objeto de simplificar las mismas, así como sus funciones dentro de la unidad” (p. 91). 

Dirección 

Con referencia a la función denominada dirección, es el paso fundamental del proceso gerencial, encargada de operacionalizar los lineamientos establecidos en el proceso de la planificación y estructurados en la etapa de la organización, esta valiosa herramienta sintetiza y canaliza los esfuerzos producidos en los pasos anteriores, de allí su importancia, así como, el rol fundamental operativo dentro de la actividad gerencial, para Münch y García (2006) la dirección es la etapa del proceso gerencial en donde “se ejecutan los planes de acuerdo con la estructura organizacional, mediante la guía de los esfuerzos del grupo social a través de la motivación, la comunicación y la supervisión” (p.160); siendo esta guía fundamental para que el personal se motive e identifique con los objetivos propuestos, comprende el contacto cercano con la gente, orientándola e inspirándola hacia la consecución tanto de las metas individuales como generales, consiste en estimular a las personas en desempeñarse bien; a través de un liderazgo efectivo, motivándolos, comunicándose con ellos y resolviendo los conflictos generados en el entorno laboral.

Control
En atención a la última función del proceso gerencial  denominada control, es el proceso mediante el cual una persona, un grupo o una organización vigilan el desempeño y emprenden acciones correctivas, así como lo establecen,  Coulter y Stephen (1999), al decir que controlar 
Consiste en supervisar las actividades para garantizar que se realicen según lo planeado y corregir cualquier desviación significativa; es por esto, que un sistema de control efectivo transmite mensajes oportunos a los gerentes cuando las cosas no marchan de acuerdo con lo planificado, alertándolos sobre la necesidad de implementar medidas correctivas.   (p. 64).
Así mismo, para que el proceso de control se desarrolle de manera efectiva, innovadora y contemporánea a las exigencias vividas en la organización, éste debe aplicarse continuamente, no descuidando ninguna de las etapas del proceso administrativo, se debe tomar en cuenta cada paso para hacer seguimiento al desarrollo del trabajo, la periodicidad en su aplicación puede en un determinado momento significar el éxito o no del alcance de los objetivos organizacionales. 
En fin el proceso gerencial no debe ser visto como inmutable o estático, por el contrario es móvil, tiene comienzo, y puede tener cambios y modificaciones en su desarrollo, no debe tener final ni secuencia fija de acontecimientos, ya que es un proceso en movimiento, desde tal perspectiva debe entenderse a los procesos de planear, organizar, dirigir y controlar como elementos sinérgicos en donde los acontecimientos individuales de cada uno de ellos, afecta y guarda relación estricta con los otros procesos; en consecuencia, ninguna función está aislada, por el contrario, son parte de un proceso integral mayor llamado proceso gerencial. 
Perspectiva Globalizada e Integral      

La globalización o la unificación  de los mercados nacionales en un mercado único sin fronteras, es un fenómeno de profundas implicaciones históricas. La iniciativa productiva y creadora de los individuos por vez primera encuentra un ambiente conceptual y político al alcance universal, Dao y otros (1999):

Este fenómeno abre los mercados más allá de las fronteras nacionales, los productos y servicios pueden colocarse a nivel internacional, los países están cada vez más interconectados, los avances tecnológicos, la innovación se puede conocer y adquirir en breve tiempo, gracias a las telecomunicaciones y sistemas de información, cada día las distancias se acortan, se forma una red de naciones interconectadas globalmente, los recursos que facilitan la globalización son: la internet, la telefonía, el fax, la televisión, entre otros; de esta manera las barreras de la distancia se vencen. (p. 26).
De acuerdo a lo anterior, la aparición de nuevas tecnologías y la tendencia de este fenómeno en mención, conllevan una serie de cambios que afectan a todas las organizaciones y plantean nuevos retos a sus gerentes, en este sentido, Stewart (1992), plantea que “es propio de la naturaleza de las organizaciones, que ellas cambien con el tiempo y, por tanto, los gerentes por definición, tienen que estar tratando de manejar el cambio con una visión proactiva” (p. 85); la misma supervivencia de una organización puede depender de la forma como adapte la cultura a un ambiente de rápido cambio, a partir de esta premisa, las instituciones que quieren ser competitivas se mantienen en busca de la excelencia, a través de la adquisición de nuevos conocimientos que les permitan estar a la par del entorno y, a su vez, asumir el compromiso de conocer el grado de integración y diversificación de competencias, de manera que puedan, utilizar las herramientas para estructurar un adecuado portafolio de productos o servicios.

Al respecto, no se desconoce que las organizaciones de salud enfrentan cambios constantes dados en el entorno, a los cuales deben adaptarse permanentemente para poder sobrevivir, con la globalización de los mercados y el consecuente desarrollo de la tecnología, de las telecomunicaciones, estas organizaciones deben identificar y desarrollar ventajas competitivas para mantenerse en el mercado. En consecuencia, ser competitivas responde a políticas orientadas a incrementar sus capacidades de forma general e integral. 

Compromiso    

El compromiso dentro de una organización es la capacidad del individuo para tomar conciencia de la importancia que tiene el cumplir con el desarrollo de su trabajo dentro del plazo estipulado, el mismo debe ser asumido con profesionalidad, responsabilidad y lealtad, poniendo el mayor esfuerzo en lograr un producto o la prestación de un servicio con un alto estándar de calidad que satisfaga y supere las expectativas de los clientes o usuarios. Esta capacidad supone un esfuerzo permanente hacia la consecución de un objetivo, lo cual implica un alto grado de integración de la disposición física, emocional e intelectual de un sujeto sobre lo que desea conseguir, sea a beneficio propio o común.

Es así, que las personas comprometidas están dispuestas a dedicarse a la consecución del objetivo de la organización por encima del suyo propio, recurren a los valores esenciales de grupo para clarificar las alternativas, tomar las decisiones adecuadas, buscar oportunidades para cumplir dichas decisiones, en esta competencia hay que destacar su carácter de estabilidad, su condición de perdurable en el tiempo, en el término compromiso se encuentra involucrado la competencia responsabilidad.

Del mismo modo, los individuos que forman parte de una cultura organizacional, aceptan,  acatan los valores y reglas establecidas en y por la misma cultura; sin embargo algunos de los valores y normas no necesitan estar escritos, puesto que surgen de cualquier manera durante la relación, tal es el caso del compromiso organizacional, que según Robbins (1996), “es la actitud que expresa un individuo hacia su organización, al reflejar su fidelidad y colaboración; el cual se evidencia entre otros aspectos con el involucramiento e identificación con los objetivos establecidos” (p. 78). 

En el mundo organizacional el nivel de compromiso de las personas con la organización impacta de manera directa en su puntualidad, asistencia, dedicación, calidad de los resultados, permanencia y servicio. Por todo lo antes expuesto se dice que el compromiso es el grado de identificación, de entrega y de participación de una persona en una organización, grupo, proyecto o idea, por lo tanto este va más allá de la lealtad y llega a la contribución activa en el logro de las metas, aunado a que es una actitud hacia el trabajo que refleja el acuerdo del empleado con la misión, su disposición a entregar su esfuerzo a favor del cumplimiento de ésta y sus intenciones de seguir trabajando; este está caracterizado por una fuerte creencia, aceptación de las metas y normas, el deseo de realizar esfuerzos significativos a favor de la misma y un fuerte deseo de seguir siendo partes de estas, Mathieu y Zajac (2001).

Se concluye que el compromiso es una decisión personal y que el rol del gerente es estimular a que sus colaboradores decidan fortalecer esa decisión, es así que Bautista (2001), señala que la ética de los empleados públicos no se reduce a una lista de buenos principios, implica un cambio esencial en las actitudes de cada individuo, traduciéndose en actos concretos, orientados hacia el interés público, (p.75). Los valores éticos en las administraciones publicas comprenden el compromiso por un sistema de relaciones basado en la probidad y eficiencia, estos al ser compartidos, influyen en el desempeño del personal, ya que proveen pautas sobre las cuales se toman decisiones, se ejecutan acciones y se incentiva a los mismos a dar su mejor esfuerzo por el bienestar institucional y colectivo.

Comunicación

Es importante hacer énfasis, en que las organizaciones modernas constituyen ante todo la composición social de seres humanos en donde es preciso que exista una estructura, la jerarquía necesaria para que se logren los fines que se proponen, por tratarse de seres humanos, el factor esencial de la conducta de una organización es la comunicación en todas sus direcciones y en todos los niveles, con respecto a este importante tema, Koontz (2002), define la comunicación como “la transferencia de información de un emisor a un receptor” (p. 28). De allí, que una organización eficaz, debe poseer redes de comunicación que fluyen en varias direcciones (hacia abajo, hacia arriba y a los lados), lo que permite que las metas organizacionales se proyecten hacia un futuro próspero. 

Es significativo señalar, que el proceso comunicativo implica la emisión de señales como sonidos, gestos y señas con la intención de dar a conocer un mensaje, para que la misma sea exitosa, el receptor debe contar con las habilidades que le permitan decodificar el mensaje e interpretarlo, el proceso luego se revierte cuando el receptor responde y se transforma en emisor; así mismo el intercambio de mensajes puede ser verbal o no verbal y este permite al individuo influir en los demás y a su vez ser influido, entre los elementos que pueden distinguirse en el proceso comunicativo, se encuentran: el código (un sistema de signos y reglas que se combinan con la intención de dar a conocer algo), el canal (el medio físico a través del cual se transmite la información), el emisor (quien desea enviar el mensaje) y el receptor (a quien va dirigido), este proceso puede ser afectado por lo que se denomina como ruido, una perturbación que dificulta el normal desarrollo de la señal.

En cuanto a la comunicación organizacional, se presenta como un sistema de técnicas encaminadas hacia generar, optimizar y fortalecer la interacción entre los distintos miembros que componen una organización, con el propósito de facilitar y agilizar el éxito de un objetivo común, gestionando estímulos y poderes entre las relaciones humanas; esta herramienta se considera  como un proceso que ocurre entre los miembros de una colectividad social, al ser un proceso consiste en una actividad dinámica, en cierta forma en constante flujo,  que implica la creación, intercambio (recepción y envío), proceso y almacenamiento de mensajes. 

Con referencia a los flujos de comunicación, estos se llevan a cabo en el interior de las instituciones de acuerdo a la estructura formal, organigrama, y éstos pueden ser de la siguiente manera: descendente, tiene como funciones principales, las de coordinar, informar, motivar y controlar; ascendente, dentro de sus funciones se encuentra la de comprobar la recepción del mensaje, evaluar, informar y sugerir;  por último se encuentra el flujo Horizontal. En ese mismo sentido, en cualquier institución o grupo, la comunicación tiene cuatro funciones centrales: controlar, motivar, expresar emociones e informar, Robbins (2004), esta herramienta estimula la motivación porque les aclara a los empleados qué deben hacer, cómo lo están haciendo y qué pueden hacer para mejorar un rendimiento deficiente.     

Además existen y coexisten paralelamente redes formales e informales, en relación a las primeras, las personas que dirigen la institución son responsables de la comunicación formal, ellos llevan el control de cómo, cuándo, dónde se da y lógicamente por el medio que se hará llegar, existen varios medios como lo son manuales, cartas, circulares, organigramas, funciones de puestos, entre muchas otras.   En lo referente a las informales, por estas circulan sobre todo rumores, los superiores no tienen ningún tipo de poder para manejarla, ya que esta se da de una manera espontánea, se puede lograr dentro de un mismo departamento de trabajo o entre los departamentos.

Para concluir este tema, se hace énfasis en la importancia de esta valiosa herramienta, ya que si no existiera este mecanismo no se podría tener un buen funcionamiento de la organización; es necesario tener la comunicación formal para llevar un control sobre el desempeño del trabajador, y no se podría estar sin una comunicación informal, ya que es inevitable que se dé y sobre todo para que la persona desarrolle su necesidad de aceptación con los demás miembros del equipo. 

Respeto 
Con respecto a este concepto, Aramayo (citado por Botella, 2008), señala que: el respeto “es un tributo que no podemos negar al mérito, que se quiere  o no; y por mucho que gustemos de reprimir su exteriorización, lo cierto es que no se puede es evitar el sentirlo dentro del  fuero interno" (p. 76); el respeto es un mérito que no se puede  negar, se siente, ya que se encuentra innato en los seres humanos, no se puede dejar de sentir internamente; es reconocer en sí y en los demás sus derechos y virtudes con dignidad dándole a cada quién su valor, esta igualdad exige un trato atento y respetuoso hacia todos, convirtiéndose  en una condición de equidad y justicia, donde la convivencia pacífica se logra sólo si se considera que este tributo es una condición para vivir en paz con todas las personas.
Resulta oportuno resaltar, que este valor se debe cultivar para construir, nunca para destruir, buscar el bien es la antesala del amor sincero, dentro de las normas sociales que posibilitan una sana convivencia el respeto es uno de los comportamientos más importantes, en cuanto en él se sustentan las bases de las relaciones en cualquier lugar y en cualquier época, el mismo lleva al ser humano a honrar la dignidad de las demás personas y salvaguardar sus derechos.

Cabe destacar, que el respeto es un valor objetivo o social no sólo porque la mayoría de los individuos sean, cada uno por separado, respetuosos, sino en la medida en que comprometa las actuaciones de las personas, no sólo individual, sino también socialmente, es decir, incluyendo sus instituciones, leyes, costumbres y conductas; son las personas las que deciden actuar de acuerdo con ciertos valores, pero el acuerdo (habitualmente implícito) de todas las que forman una sociedad de vivir de acuerdo con esos valores los convierte en valores sociales u objetivos.     

En este orden de ideas, Gomila (2008), señala que:

El respeto está alejado de todo tipo de manipulación, porque la dignidad que toda persona tiene no es algo que se defina en lo que piense cada uno, sino que es un dato objetivo, y esto porque la primera y básica dignidad es la que toda persona humana tiene, por el mero hecho de haber sido creada por Dios, de aquí que toda persona sólo por existir tiene el derecho de ser respetada; también este valor se ubica dentro de la dimensión objetiva de los valores, en cuanto a que se fundamenta en la dignidad que tienen todas las personas, y por ende, no se extiende a una persona, grupo o colectivo; sino a todos los hombres y mujeres creados por Dios. (p. 72).
Al igual que, el mismo se hace prescindible para hacer posible las relaciones de convivencia, en cualquier ámbito, crea un ambiente de seguridad y cordialidad; permite la aceptación de las limitaciones ajenas y el reconocimiento de las virtudes, al igual que significa valorar a los demás, acatar su autoridad y considerar su dignidad, se acoge siempre a la verdad, no tolera bajo ninguna circunstancia la mentira. Formando parte de la esencia de las relaciones humanas, exige un trato amable, cortes y es garantía de transparencia, conoce la autonomía de cada ser humano, acepta complacido el derecho a ser diferente, lleva consigo una aceptación incondicional de la persona tal y como es, es decir, una aceptación sincera de sus cualidades, actitudes y opiniones; una comprensión de sus defectos.  

Asimismo, se entiende por respeto la capacidad que tiene una parte de no invadir el espacio y los derechos propios de otros individuos, uno de los aspectos en los que los gerentes utilizan la palabra respeto, alude a  la admiración que despiertan ciertas personas o sus obras por quienes se sienten inspirados, incluso dedican tiempo y recursos para dar muestras de su veneración y reverencia hacia ellas. Dentro del campo de las relaciones humanas, este valor se ve más a menudo asociado al grado de deferencia, consideración, protocolo y atención en los detalles que expresa una persona hacia las demás o hacia la institución. 

Existe una relación directa entre estos dos factores, el profesionalismo y el respeto, los profesionales  van más de la mano de la expresión del respeto en el trabajo, debido a que se concentran en la tarea bien realizada sin mezclar cuestiones personales, se satisfacen con el trabajo bien hecho más que con asegurar el goce de relaciones interpersonales intimas y profundas; quienes actúan de esta forma desarrollan relaciones más profundas y perdurables en el tiempo, tal como si el respeto garantizara perímetros de prudencia que avisan donde detenerse en el avance sobre los demás.
Ambiente de cooperación

En las interacciones humanas, las personas involucradas se influyen mutuamente, gracias a las diferencias individuales, cada una tiene sus propias características, sus capacidades y sus limitaciones; para poder superar sus limitaciones y ampliar sus capacidades, los individuos necesitan cooperar entre sí para alcanzar en mejor forma sus objetivos. Es a través de la participación personal y de la cooperación que surgen las organizaciones, como sistemas cooperativos que tienen como base la racionalidad. 
Este importante concepto de cooperación se puede estudiar desde dos planos, el primero referido al comportamiento individual en los procesos de cooperación y en segundo lugar como proceso inducido por las organizaciones con el fin de lograr objetivos que por sí solos no podrían alcanzar. Fernández (1996), define la cooperación como:

Acuerdos entre dos o más partes independientes que, uniendo o compartiendo parte de sus capacidades y/o recursos, sin llegar a fusionarse, instauran un cierto grado de interrelación para realizar una o varias actividades que contribuyan a incrementar sus ventajas competitivas.

Es importante destacar, que una organización solamente existe cuando se presentan tres condiciones: interacción entre dos o más personas, deseo y disposición para la cooperación  y finalidad de alcanzar algún objetivo común, el elemento esencial de la organización es la cooperación y ella varía de persona a persona, la contribución de cada una al alcance del objetivo común es variable y depende del resultado de las satisfacciones o insatisfacciones obtenidas realmente o percibidas imaginariamente  como resultado de su cooperación.

En este orden de ideas, se menciona que para mantenerse o crecer en la organización cada persona necesita alcanzar simultáneamente los objetivos organizacionales y sus objetivos personales para obtener satisfacciones, de igual manera ameritan ser eficaz alcanzando los objetivos organizacionales y ser eficiente  para alcanzar los objetivos personales, y así sobrevivir en el sistema. 
En una situación colectiva, el concepto de cooperación adquiere un significado diferente que va más allá de las formas de comportamiento y las búsquedas individuales o de pequeños grupos al interior de las organizaciones, es así como esta estrategia presenta ventajas de integración, en el sentido del incremento de las capacidades competitivas a través del incremento de la productividad, manteniendo la independencia organizacional y que opera bajo los preceptos del intercambio.

También, el deseo de cooperar depende de los incentivos ofrecidos, de el estimulo que se le dé a los trabajadores en el desarrollo de su labor y este deseo de cooperación necesita influir en el comportamiento de las personas a través de los incentivos materiales, entre los que se pueden mencionar, salarios y beneficios sociales, de oportunidades de crecimiento, de consideración, prestigio o poder personal, de condiciones físicas adecuadas de trabajo, entre otros. En otros términos, las instituciones ofrecen una variedad de incentivos para obtener la cooperación de las personas en todos los niveles jerárquicos, buscando siempre el desarrollo personal y profesional de los trabajadores en concordancia con la misión y visión de la institución.
Eficacia     


En referencia a que las organizaciones solo aprenden a través de individuos que aprenden, pero el aprendizaje individual no garantiza el aprendizaje organizacional, no obstante, no hay aprendizaje organizacional sin aprendizaje individual; ser proactivo, tener liderazgo personal, ser interdependiente en la actitud del yo para integrarse a un nosotros, esta es la actitud y la forma de pensar de un gerente que desea asumir el control, buscar el logro de los objetivos propuestos con la mayor eficacia y eficiencia posible.

Según Oliveira (2002), la 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" (p.20), de igual manera este término se define como el nivel de consecución de metas y objetivos, hace referencia a la capacidad para lograr las metas propuestas y esta cualidad difiere de la eficiencia en cuanto a que para lograr los objetivos se realiza una mejor utilización de los recursos, en tanto que la eficacia busca alcanzar un objetivo, aunque en el proceso no se haya hecho el mejor uso de los recursos.

Calidad Total  

En los últimos años el término calidad se ha extendido a todos los ámbitos de las organizaciones públicas, desde la atención al ciudadano hasta los procesos más complejos que llevan a su desempeño, se ha transformado en un modo integrador de realizar las tareas convirtiéndose en una manera óptima de hacer las cosas, tornándose imprescindible para lograr la satisfacción de los ciudadanos a quienes sirve, como concepto se puede decir que es el conjunto de propiedades y características de un servicio, producto o proceso, que satisface las necesidades establecidas por el usuario, el ciudadano o el cliente de los mismos. 

Según Berry (1992), indica que “la calidad es satisfacer las necesidades de los clientes y sus expectativas razonables” (p.22), de este concepto se obtiene que la calidad cumple con los requerimientos que necesita el cliente o usuario, con un mínimo de errores y defectos, siendo su característica más importante satisfacer las necesidades de la manera más óptima  y esto trae como consecuencia que surja en las organizaciones la importancia de tener calidad en todos los procesos que en ellas se cumplen.

En ese mismo orden de ideas, Druker (1999), puntualiza que “la calidad no es lo que usted pone dentro de un servicio, sino  lo que el cliente obtiene de él y por lo que está dispuesto a pagar” (p. 21); de allí que, una gerencia enfocada hacia la calidad debe asegurar la acción sobre ella, tomando como punto de partida la difusión y creación de información sobre el estado actual de la misma, cómo es el servicio que está prestando para así crear conciencia sobre un nuevo enfoque, modelo o visión de los que es calidad. 

De igual manera, el nivel de excelencia de los servicios está relacionado con su presentación, utilidad y durabilidad,  estos son valores intrínsecos a ellos, la calidad de los servicios públicos es intangible, se percibe al momento de recibirlos, este concepto está relacionado con la atención, la cortesía, la amabilidad, la oportunidad, los conocimientos, la eficiencia, la eficacia, la corrección y la rapidez, depende de quiénes los producen y los prestan, es decir, se sustentan en la calidad que gestionan los servidores públicos. 

Con respecto a la satisfacción del usuario, puede medirse en distintos niveles, por ejemplo: en la calidad percibida en la atención, en los procesos, en la eficiencia de los tiempos de espera, en las actitudes de respeto de los servidores públicos, en la información  brindada, en las instalaciones ofrecidas, en los servicios prestados, todo este conjunto de cosas hacen a la calidad total, que consiste en satisfacer las necesidades y deseos de los usuarios o ciudadanos y que se percibe en un servicio óptimo. 

Cabe agregar, que la calidad en los servicios públicos es una obligación irrestricta de la administración pública, es además el recurso con que cuenta un Estado para compensar las desigualdades de la población a la que sirve, porque es la posibilidad real de que el conjunto de ciudadanos reciba los mismos servicios, cuando se hace referencia a esta importante estrategia no solo se refiere al servicio en sí mismo, sino que engloba también el aspecto organizacional y gerencial, tomando a la unidad y a cada una de las personas que la integran desde el nivel jerárquico más alto hasta el más bajo, como elementos comprometidos con los objetivos, funciones y misión de dicha organización.

Todo servicio público debe realizarse de forma correcta y eficiente, satisfaciendo las necesidades y expectativas del usuario que los utiliza. Es preciso indicar que toda calidad de un servicio público debe poder evaluarse, del mismo modo que puede evaluarse dicho servicio, porque si público es el servicio, pública deberá ser también la evaluación de su calidad, mejorar esta herramienta pasa por la evaluación sistemática, y mejorar  significa optimizar los procesos en cada fase, adaptándolo a las condiciones de eficiencia y buen desempeño que supone la correcta prestación del tal servicio.

Con respecto a este tema, la evaluación de la calidad ha evolucionado por diferentes períodos hasta llegar a la gestión total de calidad, donde la responsabilidad es tanto de la dirección (en lo referente a procedimientos, métodos, maquinarias, materiales, formas de organización) como del trabajador que debe responder por su actuación y resolver las dificultades a su nivel, lo que implica a toda la organización en la satisfacción del cliente interno y externo. Al respecto Gutiérrez (1996), menciono que la calidad total no es trabajar más, sino en forma más inteligente, armoniosa y viene de mejorar los procesos productivos y administrativos. 

Esta gestión debe darse en todos los niveles porque las partes que la componen están interdependientemente relacionadas, es una filosofía que orienta la función gerencial a la satisfacción de las necesidades del cliente o usuario, al menor costo posible, asegurándose que el resultado de todos los procesos de trabajo satisfagan las especificaciones dictaminadas por los mismos, entregándoles en consecuencia  un producto o servicio libre de defecto, significa que la calidad la percibe el usuario y lo que es calidad para unos, puede no ser para otros, lo indispensable es conocer los requisitos que estos piden, orientar a toda la organización hacia la satisfacción de sus necesidades y exceder sus expectativas, por lo que calidad es: comunicación con el cliente/usuario. 

El término de calidad, asume diferentes significados según se trate del Estado, de una empresa privada, una organización no gubernamental o del usuario, y según se refiera a un producto, bien o servicio, además, no se trata de un concepto absoluto, sino relativo; es decir, que debe ser establecido de acuerdo a estándares, resultando por tanto de un juicio comparativo y elaborado en forma colectiva; de la misma manera que pueden distinguirse múltiples dimensiones para su análisis, pueden encontrarse múltiples definiciones, de acuerdo a los actores y a las perspectivas desde las que se enuncia.

Es evidente, que proveer buena calidad significa hacer lo correcto en la manera correcta, para  Petracci, Ramos y Romero (2002) lograr este objetivo podría alcanzarse a partir de la dinámica de cambios organizacionales, consistente en la aplicación de un sistema integral de gestión estratégica a largo plazo, en el mejoramiento de la vida laboral y en la promoción de la satisfacción del cliente/usuario, en lo que denominaron calidad total.

Posteriormente, Donabedian (1990), considerado el pionero de los estudios de calidad de atención en salud distingue tres definiciones del concepto, primero que depende exclusivamente de la perspectiva del prestador del servicio y denomina “absolutista”;  segundo, que surge de cada caso clínico particular, por lo que se denomina “individualista”; y tercero, “social”, en la que el concepto es contextualizado en el marco de los valores y necesidades sociales.

De igual manera Donabedian (ob. cit.),  señala que la calidad de la atención a la salud debe definirse “como el grado en el que los medios más deseables se utilizan para alcanzar las mayores mejoras posibles en la salud. Sin embargo, como las consecuencias de la atención se manifiestan en un futuro que frecuentemente resulta difícil de conocer, lo que se juzga son las expectativas de resultado que se podrían atribuir a la atención en el presente” (p. 12).

Logro de Objetivos
En relación a este término, López (2007) plantea que:

Un objetivo organizacional es una situación deseada que la organización intenta lograr, es una imagen que pretende para el futuro, al alcanzar dicho objetivo, esa imagen deja de ser ideal y se convierte en real, por lo tanto el objetivo deja de ser deseado y se establece un nuevo objetivo para alcanzarlo. 
Se debe tener en cuenta que para establecer objetivos hay que considerar la escala de prioridades, para ubicarlos en un orden de cumplimiento de acuerdo a su importancia o urgencia, luego conocer la identificación de estándares, es necesario establecer estándares de medida que permitan definir en forma detallada lo que el objetivo desea lograr, en qué tiempo y si es posible, a que costo, los estándares constituirán medidas de control para determinar si estos se han cumplido o vienen cumpliéndose, y si es necesario modificarlos o no.

En este orden de ideas se puede citar a Chiavenato (1999), menciona que toda organización posee una finalidad, el concepto del porqué de su existencia y lo que va a realizar, debido a esto, deben definirse las metas, objetivos comunes, o también llamados generales, y no comunes o específicos a cargo del individuo, este autor señala que si una organización no conoce cuál es la finalidad y por ende la dirección a seguir, corre el riesgo de ir a la deriva y en ese caso serán las condiciones del momento las que determinen que hacer. 
De igual manera, hace referencia a la estructura de los objetivos  que establece la base de relación entre la organización y su medio ambiente, es preferible establecer varios objetivos para satisfacer la totalidad de necesidades de la organización, estos no son estáticos, pues están en continuo desarrollo, los mismos deben ser deseables, confiables y elaborarse con la participación de todo el equipo de trabajo.

Por su parte, los gerentes deben conocer que existen varios tipos de objetivos como son de acuerdo a la naturaleza de la organización, los cuales se pueden identificar con o sin ánimo de lucro, en segundo lugar según el alcance en el tiempo, se pueden definir  en generales o largo plazo, el táctico o mediano plazo, y el operacional o corto plazo; los primeros están basados en las especificaciones de los objetivos, son notablemente más especulativos para los años distantes que para el futuro inmediato, estos son llamados también estratégicos, en cuanto a que sirven para definir el futuro de la organización y se establecen en un periodo de cinco (05) años y mínimo tres (03) años.

Eficiencia

En referencia a este concepto Koontz y Weihrich (2004), señalan que la eficiencia es "el logro de las metas con la menor cantidad de recursos" (p.14). En términos generales, la palabra eficiencia hace referencia a los recursos empleados y los resultados obtenidos, por ello, es una capacidad o cualidad muy apreciada por las organizaciones debido a que en la práctica todo lo que éstas hacen tiene como propósito alcanzar metas u objetivos, con recursos sean humanos, financieros, tecnológicos, físicos, de conocimientos, etc., los cuales son limitados y en muchos casos en situaciones complejas y muy competitivas.
De igual manera, Chiavenato (2001) considera que la gerencia implica la previsión, organización, dirección y control en la búsqueda de mejores resultados; señala que esta no es un fin en sí misma, pero si un medio de lograr que las cosas se realicen de la mejor manera posible, al menor costo y con la mayor eficiencia y eficacia; la primera se refiere a la capacidad de satisfacer las necesidades de la sociedad a través de bienes o servicios, y la eficacia, una relación entre costo y beneficio.

Según Robbins y Coulter (2005), establecen que la eficiencia consiste en "obtener los mayores resultados con la mínima inversión" (p.07), refiriéndose a aquellos recursos con que cuenta la institución, como son  humanos, tecnológicos, financieros y físicos para conseguir algo, la forma en la que estos son utilizados y los resultados a los que se ha arribado, cuanto mejor hayan sido aprovechados esos recursos mayor será la eficiencia en la forma de buscar dicha meta.

Es importante señalar, que un error que suele cometerse es el de confundir el significado del término eficiencia con el de eficacia, cuando en realidad ambos son sumamente diferentes, mientras que la eficiencia implica una relación positiva entre el uso de los recursos del proyecto y los resultados conseguidos, la eficacia se refiere al nivel de objetivos conseguidos en un determinado plazo, es decir a la capacidad para conseguir aquello que un grupo se propone, ser eficaces es simplemente alcanzar la meta estipulada, sin importar el nivel de recursos empleados. 

En lo que se refiere al sector salud, el servicio eficiente es el que suministra atención más óptima al paciente y a la comunidad, es decir, suministra el mayor beneficio dentro de los recursos con los que se cuenta. La eficiencia exige que los proveedores de salud eviten suministrar atención innecesaria o inapropiada y que la atención deficiente que se brinda como resultado de normas inefectivas se minimice o se elimine. Es el resultado provechoso de una actividad, dentro los servicios de salud es el hacer más con menos.
Bienes o Servicios dentro de las acciones gerenciales 
En el sentido más amplio los bienes o servicios son una práctica gerencial que tiene como objetivo, aumentar el nivel de satisfacción del cliente, consiste en actividades identificables y diferenciables, que proveen beneficios individuales y colectivos, y que no están necesariamente atadas a la venta de un producto. El servicio como proceso, consiste en una sucesión de actividades interrelacionadas de duración o localización definidas, conseguidas gracias a medios humanos o físicos, y materializable, siendo su finalidad,  satisfacer necesidades a la medida de un cliente individual o colectivo, según procesos y comportamientos esperados. 

Según Horovitz (2004), menciona que: “el servicio tiene la particularidad de ser intangible, puesto que su prestación, así como consumo son simultáneos, hecho que se presenta al revés con los productos tangibles, fabricados para su venta y utilización” (p.11). Asimismo,  los productos y servicios no sólo tienen que ser aptos para el uso que se les ha asignado, sino que además tienen que igualar e incluso superar las expectativas que los clientes o usuarios han depositado en ellos, el objetivo de la prestación del mismo, consiste en satisfacerlos desde el principio hasta el fin. 

Con referencia a un bien es un objeto material o tangible, que se considera dotado de valor de uso para alguien, porque potencialmente puede ser utilizado para satisfacer una necesidad humana cualquiera, con respecto al concepto de valor de uso, este es una expresión que se utiliza para referirse a la utilidad de algo para las personas; como los bienes son objetos materiales, pueden observarse directamente, medirse o contarse.

Por su utilidad, todos los bienes y servicios deberían tener un precio, el valor de uso, es un valor de cambio convertible en dinero, que se asigna convencionalmente a los objetos y a los servicios, el cual depende no solo de su utilidad sino también de su disponibilidad en el mercado; es importante señalar que detrás de cada bien o servicio, hay una necesidad humana no satisfecha que reclama ayuda, algunas de ellas son fundamentales para el desarrollo humano, otras son generadas por factores situacionales. 

Existe la necesidad de prestar un servicio óptimo y armónico entre las expectativas del usuario en el servicio prestado por los funcionarios públicos, el cual debe ser con eficacia, transparencia, excelencia y mucha responsabilidad; en atención a este tema, en argumentos de Camarasa (2004), expone “la administración debe satisfacer las expectativas de los ciudadanos, reduciendo la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas, entre el servicio ofrecido y el nivel de servicio que requiere el cliente/usuario” (p.14), un buen servicio se percibe cuando las expectativas del usuario se atienden en forma oportuna, eficaz y transparente, un mal servicio se percibe cuando el servidor público no cumple eficiente y eficazmente con su trabajo o actúa en beneficio propio.

Costos o Beneficios en las acciones gerenciales 
Los costos o beneficios se utilizan para determinar si la rentabilidad de un proceso o procedimiento dado está en proporción con los costos, este se aplica frecuentemente para determinar cuál de las distintas opciones ofrece mejor rendimiento sobre la inversión. Esta herramienta es especialmente útil en proyectos de mejora de la calidad, cuando un equipo está evaluando las alternativas de solución a una situación determinada, el mismo  no es una ciencia exacta, se trata de un sistema muy útil para identificar todos los costos y beneficios que se esperan de una solución propuesta, dado que la cuantificación económica no resulta fácil en ocasiones.

Según Azqueta (2007), “el análisis costo beneficio no es sino la formalización de una práctica cotidiana: sopesar las ventajas e inconvenientes de una determinada alternativa, sea en si misma o en comparación con otras” (p.162), esta técnica tiene como objetivo fundamental proporcionar una medida de la rentabilidad de un proyecto, mediante la comparación de los costos previstos con los beneficios esperados en la realización del mismo,  se debe utilizar al comparar proyectos para la toma de decisiones.

Actualmente todas las organizaciones requieren hacer comparación de costos y beneficios, esta herramienta ayuda a los gerentes a tomar decisiones financieras documentadas, de igual manera, es un análisis financiero que mide la relación entre los costos y beneficios asociados a un proyecto de inversión con el fin de evaluar su rentabilidad, entendiéndose por proyecto de inversión no solo como la creación de un nuevo negocio, sino también, como inversiones que se pueden hacer en un negocio en marcha tales como el desarrollo de un nuevo producto o la adquisición de nueva maquinaria, un análisis de este tipo cuantifica los beneficios y costos de una actividad y los pone en la misma medida métrica, a menudo en una unidad monetaria, o también puede ser de tipo social, directo o indirecto.

Empowerment

 Actualmente en el mundo y en las organizaciones hay muchas cosas que están cambiando a pasos agigantados, los clientes o usuarios son cada vez más exigentes, están más informados y saben mejor lo que quieren, las tecnologías son más sofisticadas, los procesos dentro de las instituciones también sufren grandes innovaciones, al igual que cambian su criterio a la hora de escoger al personal que formara parte de su equipo de trabajo, ya que son el motor activo más importante con que cuentan.

Hoy en día, la empleabilidad está en función de muchas variables, no sólo cuentan las aptitudes y conocimientos que poseen los individuos, sino también y con gran importancia las actitudes frente al trabajo; en las organizaciones modernas cada vez importa menos lo que sabes, e importa más lo que eres capaz de hacer, las acciones que se tomen para afrontar los retos que se presentan con una actitud positiva en los miembros del equipo, es posible la implantación del empowerment, herramienta que favorece el desarrollo y el uso de los talentos ocultos y no ocultos que existen en los individuos.
Actualmente las organizaciones están tratando de distribuir y compartir el poder con todos sus miembros a esto se le ha denominado empowerment, técnica utilizada para empoderar a los trabajadores y que se  hagan participantes proactivos en el desarrollo de las actividades.  Al respecto, Díaz (2005), dice:

Empowerment quiere decir potenciación o empoderamiento, y se basa en capacitar para dar poder y autoridad, a las personas y conferirles el sentimiento que son dueños de su propio trabajo olvidando las estructuras piramidales, impersonales y donde la toma de decisiones sea solo hacía los altos niveles de la organización. (p. 5).
Esta valiosa herramienta es de gran utilidad para el proceso gerencial, y se basa en capacitar para delegar poder y autoridad a los subordinados, es además utilizada tanto en la calidad total, como en reingeniería, que provee de elementos para fortalecer los procesos que llevan las organizaciones  para su adecuado desarrollo. También, se puede decir, que es un proceso por medio del cual se puede maximizar la utilización de las diversas capacidades de los recursos humanos, en donde se suele trabajar en grupos que comparten el liderazgo y las tareas administrativas que poseen facultades para evaluar, mejorar la calidad del desempeño y el proceso de información, además de proporcionar ideas para las estrategias de la organización.  

De igual manera, esta herramienta es un proceso multidimensional de carácter social en donde el liderazgo, la comunicación y los grupos auto dirigidos reemplazan la estructura piramidal mecanicista por una estructura más horizontal, en donde la participación de todos y cada uno de los individuos dentro de un sistema forman parte activa del control del mismo, con el fin de fomentar la riqueza y el potencial del capital humano, que posteriormente se verá reflejado no solo en el individuo sino también en la comunidad en la cual se desempeña. 

Es importante destacar, que para analizar este proceso se necesita saber si existen o no condiciones favorables para un ambiente empoderado y además la forma como los individuos perciben dichas condiciones, este proceso inicia, estimulando el liderazgo de los mandos intermedios para que cumplan un papel de guías hacía los objetivos y no de supervisores del cumplimiento de los mismos, posteriormente se debe compartir la información con todos los miembros del equipo para aprovechar al máximo el capital humano y permitirles entender la situación actual en términos claros, crear confianza, acabar con el modo de pensar jerárquico tradicional, ayudar a las personas a ser más responsables y a su vez estimularlos  a cumplir el logro de los objetivos propuestos.

Luego, se comienza a generar la autonomía mediante fronteras, en este paso los trabajadores se basan en la información compartida para tomar sus propias decisiones sin perder de vista la misión y la visión de la organización, retroalimentándose ellos mismos,  trazándose metas específicas para cumplir con su papel, finalmente como último paso la organización debe reemplazar la jerarquía piramidal con equipos auto dirigidos que gozan de cierta autonomía y para esto todos tienen que entrenarse en destrezas de equipo, recibir un compromiso y apoyo de la gerencia. 

Es importante señalar, que para cumplir con un ambiente de empoderamiento, se requiere de un liderazgo eficaz, que diariamente sea capaz de dirigir a la gente en el sentido correcto, que esos seguidores se identifiquen con los valores y la misión, al igual puedan aportar ideas para la ejecución de los objetivos trazados; el empowerment mejorara la inversión en capital humano y el rendimiento, resulta probable que los individuos autónomos, provistos de información y libres para hacer su trabajo, rindan mejor que otros trabajadores estrechamente controlados y menos informados.

Otra ventaja de la puesta en práctica de esta estrategia, es la reducción en el costo asociado con la gestión, este proceso no constituye una simple delegación de tareas y responsabilidades, si no que implica una filosofía de trabajo en donde las estructuras piramidales dan paso a una organización más plana, cuyos pilares fundamentales son la confianza, la valoración y el respeto por la gente. Esta filosofía genera un fuerte contraste con el tradicional modelo del gerente que controla y los empleados controlados, el cual, considerando el actual entorno de negocios tan cambiante y competitivo, ya no funciona; en la actualidad se necesitan organizaciones con colaboradores dispuestos a dar el máximo y aprender permanentemente, volviéndose más responsables, con mayor iniciativa y creatividad, más ágiles en la toma de decisiones y solución de problemas, beneficiando directamente tanto a los clientes o usuarios externos como  internos.

En las organizaciones modernas, el empowerment es un medio para eliminar burocracias, ganar flexibilidad, aumentar la productividad y competitividad, es un factor de supervivencia pues favorece el desarrollo, el uso de los talentos ocultos que existen en las personas, y sin duda constituye la herramienta necesaria para dirigir las instituciones en épocas como la actual, caracterizada por cambios rápidos, profundos, entornos cada vez más complejos y competitivos, si no se vencen las barreras entre gerencia y empleados, se consigue el compromiso del más alto nivel ejecutivo de la organización y se motiva adecuadamente a los equipos de trabajo, el empowerment no dará resultado y sólo servirá para ocultar los problemas en el manejo de la organización. 

Empowerment en la Gerencia

En la actualidad, es creciente el número de instituciones que visualizan la necesidad de encarar un nuevo orden institucional, en el que los gerentes ejerzan un auténtico papel de líderes: conductores, contenedores y formadores de su equipo, la práctica diaria de la delegación de tareas en el marco de una gestión participativa, la creación de un sentido de pertenencia y el estímulo del compromiso, son la base para el desarrollo del empowerment, no es posible transformar de la noche a la mañana instituciones verticalistas, autoritarias, burocráticas, en instituciones horizontales con equipos de trabajo participativo, acorde a los desafíos de eficiencia y competitividad que se requieren en estos tiempos de crisis.    

Es por ello que, el  punto de partida para cualquier organización que quiera proporcionar a sus empleados capacidades de tomar decisión y autogestión, es adoptar una filosofía general que sea fácil de entender, como lo es empowerment, este es un proceso iniciado por los gerentes que buscan desarrollar al máximo todas las habilidades y talentos de los empleados para alcanzar los objetivos y metas de la organización, Wilson (2000).

Tradicionalmente el eslabón más débil del gerente, es la gestión del rendimiento, apoyando la continuidad de modelos autocráticos u otros estilos prácticamente incompatibles con el desarrollo del capital intelectual en las instituciones, es decir que el empoderamiento, surge como herramienta gerencial de apoyo para administrar la organización, orienta a los gerentes a enfrentar los retos para romper con los paradigmas tradicionales, consiste en una influencia mutua, en la distribución del poder y en una responsabilidad compartida, al respecto Fullan (2002), menciona que el modelo gerencial de la organización inteligente considera que la calidad de la gerencia es dinámica y supone un desarrollo continuo de sus miembros, prácticas, procesos utilizados y resultados obtenidos, compartiendo el poder a través de empowerment para aprender a innovar. 

Principios del Empowerment

El empowerment, tiene por objetivo transmitir responsabilidad a las personas, proporcionarles los recursos necesarios para que lleven a cabo sus funciones con eficacia y eficiencia; pero no solo es darles poder, es capacitarlos, facultarlos, entrenarlos para luego brindarle todo ese poder, confianza, autoridad, y responsabilidad. Al respecto, Murrel y Meredith (2002), consideran que esta técnica “permite al individuo utilizar su talento y sus capacidades, fomenta la consecución de objetivos, revela el espíritu de una organización, crea relaciones eficaces, informa, asesora, genera y libera” (p.2).  Así como el resto de todas las demás herramientas y  técnicas tiene que estar fundamentado o basado en unos principios, al  respecto Johnson (2005), plantea para el empowerment  los siguientes: 

-Establecer autoridad y responsabilidad sobre las actividades. 

-Definir en conjunto modelos de excelencia. 

-Proveer retroalimentación oportuna sobre el desempeño de los miembros del proceso. 

-Reconocer a tiempo los logros. 

-Confianza en el equipo. 

-Promover una variada gama de cómo realizar las tareas (mejoramiento continuo). 

-Tratar a los participantes con decoro y respeto. 

-Dar la capacitación necesaria para alcanzar los objetivos y metas. 

-Proveer de la información y herramientas necesarias para facilitar y  asegurar la toma de decisiones adecuadas y oportunas. (p.4). 

Luego de lo planteado por Johnson (ob. cit.), se consideran estos principios como  unos lineamientos, basados en el respeto, la confianza y el mejoramiento continuo, además de una reformulación radical de la visión de cómo se están realizando las actividades dentro de la organización, el camino a seguir para comenzar a fabricar el desarrollo del  empowerment en las organizaciones de forma eficaz y eficiente para alcanzar las metas y objetivos organizacionales, al respecto se describen algunos de ellos:

Autoridad

Para Stoner, Freeman y Gilbert (1996), es “la forma de poder que, con frecuencia se usa en un sentido más amplio para referirse a la capacidad de una persona para ejercer el poder como resultado de cualidades como los conocimientos o los cargos”  (p.383), tomando en consideración la definición anterior, se puede decir que la autoridad es la facultad de que está investida una persona, dentro de una organización, para dar órdenes y exigir que sean cumplidas por sus subordinados, para la realización de aquellas acciones que quien las dicta considera apropiadas para el logro de los objetivos del grupo. 

Al respecto, Terry y Franklin (1994), sostienen que la autoridad puede definirse como: “El derecho legal de ordenar a otros una acción y de exigir su cumplimiento”, (p. 279). En el mismo orden de ideas, este concepto es un derecho cuya legitimidad se basa en la posición de la figura de autoridad en la organización, esta forma parte del cargo desempeñado,  también se define como la habilidad de influenciar basada en la posición legítima de un individuo que pueda afectar las decisiones, pero no tiene que tener autoridad, para ejercer influencia. 

Es importante señalar, que si un líder debe lograr eficazmente las metas que se espera que logre, debe tener autoridad para actuar de manera que estimule una respuesta positiva de aquellos que trabajan con él hacia el logro de los objetivos, esta herramienta para el liderazgo consiste en tomar decisiones, que conlleva a asumir una responsabilidad por las decisiones tomadas, o en inducir el comportamiento de los que guía; se debe tener presente que a pesar de que el cargo otorga la autoridad formal, no siempre se tendrá obediencia si no existe la capacidad de liderazgo, por ello, es necesario tener la capacidad de dar órdenes y que ellas se cumplan.

Responsabilidad 

En relación a este término, la responsabilidad es la virtud o disposición habitual de asumir las consecuencias de las propias decisiones, respondiendo por ellas ante alguien, una persona responsable toma decisiones conscientemente y acepta las consecuencias de sus actos, dispuesto a rendir cuenta de ellos, las condiciones para que exista esta virtud son dos, la libertad; las acciones han de ser realizadas libremente y la ley, debe existir una norma desde la que se puedan juzgar los hechos realizados.  En referencia al concepto de responsabilidad Western (2008), vincula las acciones individuales con las relaciones sociales y, con los contextos de acción; así como con sus condicionamientos, limitaciones, oportunidades, y desafíos. Además, según el autor: 

El concepto de responsabilidad incluye, una dimensión psicosociológica, en tanto tiene en cuenta el sentimiento de responsabilidad como resorte emocional individual del sentirse afectado por el otro y como capacidad culturalmente construida de evaluar consecuencias de las propias acciones y de atribuirse la obligación de hacerse cargo (p.3). 

De igual manera, esta disposición tiene tres vertientes o dimensiones, la primera es la vertiente individual, por lo que se responsabiliza al líder de ir a su trabajo bien presentable, que tenga buena autoestima, elementos de comunicación eficaz, capacidad de armonizar el clima organizacional, que proponga acertadas tomas de decisiones (actitud hacia sí mismo y conocimientos),  un gerente responsable es una persona con capacidad de respuesta, una persona que se visualiza a sí misma como protagonista de sus acciones y resultados, por lo tanto su acto es libre y consciente; es además aquel individuo que responde, primero que todo ante sí mismo, sin duda es un punto coordinador e integrador de gente, recursos, procesos y resultados, siendo la autoestima el centro direccionador de una persona responsable y auto activada, la cual le proporciona al sujeto los valores como son confianza en sí mismo, autonomía, respeto y criterio propio.

En segundo término se presenta la vertiente colectiva, donde se responsabiliza al grupo en general de las decisiones que se tomen, es fundamental que el equipo de trabajo se responsabilice de las tareas realizadas en conjunto para que exista una buena relación y mayor productividad, los funcionarios tienen que aprender a ser responsables de cumplir las normas que les marca la organización donde se desempeñan, así como respetar el entorno.

En tercer lugar se menciona la responsabilidad generacional, que es cuando se debe responder por los hijos y por la generación.  Así mismo, la responsabilidad en el trabajo determina, la puntualidad, presencia adecuada y disposición, realización del trabajo a conciencia tanto en la dedicación de tiempo como en la calidad de ejecución, esforzarse por obtener una capacitación que permita desempeñarse adecuadamente en el oficio, colaborar con las medidas de seguridad que resguarden base de datos, espacio físico; en resumen una dedicación a las tareas asignadas, eficiencia, rendimiento, atención a las indicaciones y observaciones, desarrollo de la iniciativa y la creatividad. 

El balance social evidencia el concepto de responsabilidad social de la organización, esta se refiere a la actuación socialmente responsable de sus miembros, las actividades de beneficencia, los compromisos de la misma con la sociedad en general y, de manera más intensa, con aquellos grupos o parte de la sociedad con que está más en contacto; al igual  está orientada hacia la actitud y el comportamiento de la organización frente a las exigencias sociales derivadas de sus actividades, lo cual implica la evaluación, compensación de los costos sociales que esta genera, la ampliación del campo de sus objetivos, la definición del papel social que desarrollará para conseguir la legitimidad, la responsabilidad ante los diversos grupos humanos que la integran y conforman la sociedad en conjunto. 

Finalmente, las instituciones tienen éxito y alcanzan la eficacia cuando consiguen sus objetivos y pueden atender las necesidades de su ambiente. Desde este punto de vista, la responsabilidad social  radica en el cumplimiento de las prescripciones legales y los contratos, lo cual constituye una respuesta a las necesidades de la sociedad, incorporando lo que es bueno y dando respuestas oportunas. En consecuencia, el concepto de responsabilidad social está condicionado por el ambiente social, político, económico. 

Retroalimentación  

En el contexto de la comunicación, se entiende por retroalimentación la respuesta que transmite un receptor al emisor, basándose en el mensaje recibido que, de manera eficiente, alimenta la conversación; dentro del proceso de comunicación, la retroalimentación comunicativa es la cualidad que permite mantenerla activa, y que favorece que el emisor cambie o modifique su mensaje en función de las respuestas recibidas. Según Stair y Reynolds citado por Barazarte (2013), definen la retroalimentación como: “ La función del sistema que tiende a comparar la salida con un criterio o un estándar previamente establecido,  que tiene por objetivo el control del sistema” (p.46), considerando este mecanismo como el medio por el cual un sistema obtiene y procesa información acerca de las funciones que ejecuta para generar acciones correctivas, preventivas o de optimización.

Un verdadero proceso de retroalimentación, es aquel que permite a las organizaciones tomar decisiones en tiempo real para corregir desviaciones (retroalimentación negativa = quejas) o afirmar una tendencia saludable (retroalimentación positiva = elogios), tomando en cuenta en forma sistemática la opinión de sus clientes o usuarios. En atención a lo antes expuesto hay dos formas de retroalimentación: la positiva o de refuerzo, es una acción amplificadora o estimuladora de la salida sobre la entrada, que puede inducir inestabilidad al sistema ya que refuerza una modificación de su desempeño; la retroalimentación negativa o de compensación es una acción que a su vez frena, inhibe o disminuye la señal de entrada, le permite al sistema llegar al equilibrio y cumplir con sus objetivos al reducir los efectos de un proceso de retroalimentación positiva exagerado.

Para conocer un poco más del tema, este es un proceso mediante el cual la información sobre la salida del sistema se vuelve a él convertida en una de sus entradas, esto se logra a través de un mecanismo de comunicación de retorno, y tiene como fin alterar de alguna manera el comportamiento del mismo, también se conoce con los nombre de retroacción, realimentación, reinput o feedback; al igual que sirve para establecer una comparación entre la forma real de funcionamiento del sistema y el parámetro ideal establecido, si hay alguna diferencia o desviación, el proceso de retroalimentación se encarga de regular o modificar las entradas para que la salida se acerque al valor previamente definido; con este proceso es posible establecer si el objetivo se cumple o no, o conocer cómo está trabajando el sistema para lograrlo, y permitir mantenerlo en equilibrio. 

Confianza en el equipo      

Inicialmente se define el término confianza, como una fortaleza emocional que empieza por cada uno, con el propio sentimiento de valor y propósito. A partir de esta elaboración de autoconfianza, en el entorno laboral se puede dar la construcción de relaciones de confianza, en palabras de, Robbins y Coulter (ob. cit.), plantea que la confianza está estrechamente entrelazada con el concepto de credibilidad confían en un líder están dispuestos a ser vulnerables a las acciones del líder porque confían en que nadie abusara de sus derechos e intereses. 

El trabajo en equipo se caracteriza por la comunicación fluida entre las personas, basada en relaciones de confianza y de apoyo mutuo, se centra en las metas trazadas en un clima de confianza y de apoyo recíproco entre sus integrantes, donde los movimientos son de carácter sinérgico, se verifica que el todo es mayor al aporte de cada miembro, todo ello redunda, en última instancia, en la obtención de resultados de mayor impacto. 

Por supuesto, este es un proceso y como tal requiere de tiempo durante el cual la confianza ganada se acumula en el tiempo Robbins (2000). En ese sentido, este autor propone tres tipos de relaciones de confianza en los equipos de trabajo, señalando también circunstancias que pueden favorecerla o destruirla: aquellas llamadas de confianza por disuasión, en las que prima la necesidad del colaborador de confiar en lo que su jefe dice, pues de no ser así, puede haber consecuencias en términos de castigo, segundo, las relaciones de confianza por conocimiento que se dan cuando las personas se conocen y hay información suficiente acerca del otro, de manera que se pueda prever cómo reaccionará frente a determinadas circunstancias y por ultimo relaciones de confianza por identificación, en las que existe una conexión de carácter emocional entre las personas y, por tanto, resultan difíciles de establecer en las organizaciones.

Según Kouzes y Posner (2008), sostienen que:

Este proceso de generar confianza requiere esfuerzos importantes, se debe tener claro que cuando hay desconfianza, se generan costos indirectos para los equipos y las organizaciones, cuando hay confianza en los equipos de trabajo, las personas son más dadas a escuchar a los demás, aprender de ellos y comparten información relevante. De esta manera pueden generarse estrategias creativas que los llevan a alcanzar las metas corporativas con mayor facilidad y eficiencia. (p. 45).
Es decir, los ambientes de confianza permiten que los empleados se sientan valorados y así aporten más a su trabajo al trabajar sin incertidumbre, esto permite que la organización crezca y pueda llegar a transmitir esa confianza a sus clientes o usuarios y grupos de interés. En ese sentido, si la confianza resulta esencial para tener relaciones significativas, equipos de trabajo eficaces, y en últimas, sociedades exitosas, entonces es claro que la generación de relaciones de este tipo, está estrechamente relacionada con pautas de liderazgo, donde el gerente debe asumir la responsabilidad y guiar el equipo de trabajo.
Mejoramiento  Continuo                
El mejoramiento continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la esencia de la calidad y refleja lo que las instituciones necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del tiempo, este proceso no tiene final, el mismo permite visualizar un horizonte más amplio, donde se buscará siempre la excelencia y la innovación que llevarán a los gerentes a aumentar su competitividad, disminuir los costos, orientando los esfuerzos a satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes o usuarios; asimismo, este proceso busca que el gerente sea un verdadero líder de su organización, asegurando la participación de todos los involucrados, para ello él debe adquirir compromisos profundos, ya que es el principal responsable de la ejecución del proceso y la más importante fuerza impulsadora.

En este orden de ideas, se puede citar a Abell (citado por Barazarte, ob. cit.)  quien da como concepto de mejoramiento continuo una mera extensión histórica de uno de los principios de la gerencia científica, que afirma que todo método de trabajo es susceptible de ser mejorado; para llevar a cabo este proceso tanto en un departamento determinado como a nivel general, se tiene que tomar en consideración que el mismo debe ser: económico, es decir, requerir menos esfuerzo que el beneficio que aporta; y acumulativo, que la mejora que se haga permita abrir las posibilidades de sucesivas mejoras a la vez se garantice el cabal aprovechamiento del nuevo nivel de desempeño logrado. 

Es así como Deming (citado por Barazarte, ob. cit.), menciona que la administración de la calidad total requiere de un proceso constante, que será llamado mejoramiento continuo, donde la perfección nunca se logra pero siempre se busca, con la aplicación de esta técnica gerencial se puede contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organización, como también se logra ser más productivos y competitivos, por otra parte las organizaciones deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe algún inconveniente pueda mejorarse o corregirse. 

Cabe decir, que la búsqueda de la excelencia comprende un proceso, el cual consiste en aceptar un nuevo reto cada día, debe ser progresivo y continuo, incorporar todas las actividades que se realicen a todos los niveles; así mismo implica la inversión en nuevas maquinarias y equipos de alta tecnología más eficientes, el mejoramiento de la calidad del servicio a los clientes o usuarios, el aumento en los niveles de desempeño del recurso humano a través de la capacitación continua, la inversión en investigación y desarrollo que permita a la organización estar al día con las nuevas tecnologías.

Este proceso llamado mejoramiento continuo, es una herramienta que en la actualidad es fundamental para todas las organizaciones porque les permite renovar los procesos administrativos que realizan, lo cual hace que las mismas estén en constante actualización; además, permite que sean más eficientes y competitivas, fortalezas que le ayudarán a permanecer en el mercado, para la aplicación de este mecanismo, es necesario que exista una buena comunicación entre todos los órganos que la conforman, y también los empleados deben estar bien compenetrados con la organización, porque ellos pueden ofrecer mucha información valiosa para llevar a cabo de forma óptima este proceso.

Resulta oportuno mencionar, que esta técnica debe formar parte de la cultura de la organización, convirtiéndose en una filosofía de vida y trabajo, esto incidirá directamente en la velocidad del cambio, es importante señalar que para que se produzca el cambio cultural requerido, es necesario que: las personas estén convencidas de los beneficios que les brinda la mejora y la alta dirección motive a todos los miembros del equipo, les brinde procedimientos y técnicas, así como el poder de decidir y actuar para poder realizar los cambios que se requieran.

La base del éxito del proceso de mejoramiento es el establecimiento adecuado de una buena política de calidad, que pueda definir con precisión lo esperado por el equipo de trabajo; dicha política requiere del compromiso de todos los componentes de la organización, la cual debe ser redactada con la finalidad de ser aplicada a las actividades de cualquier departamento, igualmente podrá aplicarse a la calidad de los productos o servicios que se ofrecen, así es necesario establecer claramente los estándares de calidad, y poder cubrir todos los aspectos relacionados al sistema de calidad. 

Toma de Decisiones

La toma de decisiones implica un proceso en el que se escoge entre dos o más alternativas siempre con el deseo de llegar a la mejor solución mediante la selección de la opción que satisface de modo efectivo el logro de una meta o la resolución de un problema. Con respecto al concepto "toma de decisiones", según lo expresado por Schein  (citado por Barazarte, ob. cit.), plantea: “es el proceso de identificación de un problema u oportunidad y la selección de una alternativa de acción entre varias existentes, es una actividad diligente clave en todo tipo de organización." (p.81); quien toma una decisión debe identificar todas las alternativas disponibles, pronosticar sus consecuencias y evaluarlas según los objetivos y metas trazadas. 

Para tal fin según este autor se requiere: En primer lugar, información actualizada sobre qué alternativas se encuentran disponibles en el presente o cuáles se deben considerar. En segundo lugar, se necesita información sobre el futuro: cuáles son las consecuencias de actuar según cada una de las diversas opciones. En tercer lugar, es indispensable la información sobre como pasar del presente al futuro: cuáles son los valores y las preferencias que se deben utilizar para seleccionar, entre las alternativas que, según los criterios establecidos, conducen del mejor modo a los resultados que deseados. 

Este procedimiento ideal, en muchas ocasiones, debido a la escasez de tiempo y recursos para alcanzar este estado de conocimiento, es imposible aplicarlo en entornos tradicionales, por ello la necesidad de sistemas que posibiliten el análisis y la interpretación de la información disponible. Puede definirse entonces, la toma de decisiones como una actividad imprescindible en las organizaciones, con un significado especial para todos sus niveles, porque es parte fundamental inherente a todas las demás actividades de la organización. 

Resulta oportuno aclarar que una decisión es una elección de un curso de acción entre varias alternativas, esta etapa forma parte de la dirección porque constituye una función que es inherente a los gerentes. El tomar decisiones es algo aleatorio o fortuito, pero su importancia es tal que se han desarrollado técnicas fundamentalmente de herramientas matemáticas y de investigación de operaciones.
     Es importante entender que hay diferentes niveles de participación en el ejercicio de la toma de decisiones, el nivel más bajo es cuando se le dice a la gente que va a hacer y uno de los niveles más altos es cuando todos incluido el gerente toma las decisiones en conjunto, se puede inclusive ir un paso más adelante y delegarle al equipo la decisión quitándose el gerente al mismo tiempo de la estructura de la toma de decisiones.
Servicio de Salud Pública
Los servicios de salud  pública son una actividad gubernamental y social muy importante,  que se extiende a casi todos los aspectos de la sociedad. El término salud pública contiene dos palabras que se entrelazan en un mismo objetivo, por un lado, la primera representa una cualidad personal y colectiva esencial para que los seres humanos puedan desarrollar plenamente todas sus potencialidades, el segundo término representa a la vez un derecho de la población y un compromiso de quienes administran sus recursos.
Con respecto a este tema Piedrola (citado por Nieves, 2012), señala que la salud pública "Es la ciencia y el arte de organizar y dirigir los esfuerzos colectivos destinados a proteger, promover y restaurar la salud de los habitantes de una comunidad" (p.65), precisando que la salud es un bien fundamental en todo viviente y más en el ser humano por estar ligado a la vida,  de ahí su importancia, en la modernidad se ha resuelto la antinomia entre la salud-derecho y la salud-deber, la salud es un derecho, implica que el Estado tiene el deber de crear las condiciones necesarias para que la población pueda tener buena salud. 

Otra definición de salud pública, es lo señalado por la Organización Panamericana de la Salud (OPS, 2007), cuando establece que "Es él esfuerzo organizado de la sociedad principalmente a través de sus instituciones de carácter público, para mejorar, promover, proteger y restaurar la salud de las poblaciones, por medio de actuaciones de alcance colectivo" (p.11), todas los conceptos de este término confluyen en que su misión es esencialmente estratégica y está dirigida a evitar enfermedades, lesiones, muertes y discapacidades mediante la adopción de medidas preventivas generales sobre el conjunto de la población y específicas sobre aquellos grupos considerados como más vulnerables.    

Al respecto, Caicedo (2006) expresa, se entiende por servicios públicos:

Las actividades, entidades u órganos públicos o privados con personalidad jurídica creados por Constitución o por ley, para dar satisfacción en forma regular y continua a cierta categoría de necesidades de interés general, bien en forma directa, mediante concesionario o a través de cualquier otro medio legal con sujeción a un régimen de derecho público o privado, según corresponda (p.494).    

En referencia a lo anterior el Estado, en virtud del principio de justicia, debe garantizar, en forma equitativa, a todos sus ciudadanos, parcial o totalmente la asistencia sanitaria, al formar parte del mínimo vital que toda sociedad debe proveer a sus miembros, todo ser humano tiene derecho a los servicios de salud, la Organización Mundial de la Salud (OMS, 2002) definió la salud como “Un estado de completo bienestar físico, mental, social, y no solamente la ausencia de enfermedad o dolencia” (s/p.). 

Es una obligación ética de la sociedad brindar unos servicios de salud, de la mejor calidad y al mayor número posible de personas, haciendo una optimización de los recursos que se tengan, tener conciencia de la responsabilidad ética que esto conlleva, los mismos deben distribuirse de modo que den el mejor servicio posible al mayor número de personas; es decir, hay que tener en cuenta, no sólo la cantidad del servicio sino la calidad.

Este importante tema sobre la salud, ha sido una preocupación constante en todas las sociedades y culturas, su definición e interpretación conceptual ha evolucionado a lo largo de la historia  en función del valor social y cultural que se la ha dado en todo momento, y de la metodología empleada para analizarla, se puede establecer que la salud es considerada en todas las sociedades como uno de los grandes valores individuales y colectivos, al que las personas e instituciones dedican una parte importante de sus recursos tanto materiales como individuales, de igual manera es considerada como un bien al cual las personas tienen derecho, que debe ser conservado, y tener siempre presente que la salud de una población es un bien común, resultado de la  interacción entre los riesgos propios de la naturaleza humana, del medio en que se vive y las medidas que la comunidad pone en marcha para evitar o minimizar sus consecuencias adversas.

Por las consideraciones anteriores,  la salud pública es la disciplina encargada de la protección de la salud de la población así como del control, erradicación de las enfermedades y evitación de lesiones; por su carácter multidisciplinario utiliza conocimientos, métodos y técnicas de diversas ramas del conocimiento como las ciencias biológicas, conductuales, sanitarias y sociales, entre los principios aceptados y pretendidos por los sistemas de salud se encuentran la equidad, el acceso universal y la atención de buena calidad, son enunciados en programas, planes y declaraciones, tanto por los distintos niveles de gobierno, como por organismos internacionales, organizaciones de la sociedad civil, fundaciones y entidades académicas.     

Es importante contar con el acceso a los servicios de salud el cual no garantiza atención de buena calidad, concepto que no sólo refiere al trato interpersonal de los médicos, sino que incluye entre otros aspectos el trato del personal administrativo, cuestiones vinculadas a la privacidad en la consulta, a la información recibida, a los tiempos de espera y a las instalaciones. Este servicio es una actividad exclusiva del Estado, organizada conforme a disposiciones legales reglamentarias vigentes, con el fin de satisfacer de manera continua, uniforme y regular las necesidades de carácter colectivo, por ende, de interés general, que se realizan por medio de la administración pública, todo servicio público debe poseer una cualidad que se denomina consistencia, deberá ser permanente, ofreciendo el mismo nivel de servicio de forma constante y continua a lo largo del tiempo.
Gobernabilidad 
Sobre este tema Camou (2001), plantea una definición amplia de gobernabilidad rescatando su carácter multidimensional y relacional. Así la gobernabilidad debe ser entendida como “un estado de equilibrio dinámico entre el nivel de las demandas sociales y la capacidad del sistema político (estado/gobierno) para responderlas de manera legítima y eficaz (p.36).  Ello permite superar una lectura dicotómica (gobernabilidad versus ingobernabilidad) y analizar grados y niveles de gobernabilidad involucrando en la definición una “serie de ‘acuerdos’ básicos entre las élites dirigentes (…) en torno a tres ámbitos principales (…) el nivel de la cultura política (…) el nivel de las reglas e instituciones del juego político (… y) acuerdos en torno al papel del Estado y sus políticas públicas estratégicas” Camou (ob. cit.).

Desde una perspectiva más elaborada la noción de modelo de gobernabilidad, trabajada por Prats (2003), este autor define la gobernabilidad como:

Un atributo de las sociedades que se han estructurado sociopolíticamente de modo tal que todos los actores estratégicos se interrelacionan para tomar decisiones de autoridad y resolver sus conflictos conforme a un sistema de reglas y de procedimientos formales e informales (…) dentro del cual formulan sus expectativas y estrategias (p.28). 
Es decir, la gobernabilidad es postulada como una cualidad de las sociedades o sistemas sociales, “no de sus gobiernos”, Prats (ob. cit.) son los sistema sociales los que son (y en determinada medida) gobernables cuando se da esa estructuración sociopolítica mencionada líneas arriba.  Para su análisis relaciona tres elementos: (a) actores estratégicos, (b) reglas, procedimientos o fórmulas, y (c) conflictos entre actores estratégicos; Un modelo de gobernabilidad se define por la composición de actores estratégicos y sus prácticas, por el tipo de reglas e instituciones (formales e informales) y su grado de prevalencia, y por el grado de conflicto susceptible de ser procesado bajo las reglas y procedimientos en vigencia.
Multidisciplinario 

Con respecto al enfoque multidisciplinario cada disciplina individual se dedica a su área de especialidad sin que haya necesariamente coordinación de esfuerzos con otras disciplinas, ni tampoco evidencia alguna de modificaciones o transformaciones en la misma. Camou, (2001), menciona que “El trabajo puede ser realizado por individuos de disciplinas diferentes, trabajando en forma separada, no necesariamente en el mismo local, ni con mayores intercambios fuera de una derivación o interconsulta” (p.45), los resultados pueden ser integrados por alguien diferente de los profesionales mismos.

Es decir, especialistas en varias disciplinas trabajando en un mismo caso, con enfoques variados que involucra el conocimiento de cada una, aportado desde su espacio;  estos grupos multidisciplinarios están  formados por un grupo diverso de especialistas, cada equipo es el responsable del trabajo que se lleva a cabo. Sin embargo, requiere aporte del resto de los profesionales para obtener el logro de los objetivos comunes.
Interdisciplinario 
Este concepto se refiere a los profesionales de una determinada área  trabajando juntos en un caso, tratando de unificar criterios, la colaboración interdisciplinaria básica ésta guiada por el problema y se realiza a nivel de la convergencia de problemas, reconociendo el potencial de facilidad, la integración y producción de conocimiento. Es importante que el problema mismo, y no las disciplinas individuales, contribuyan el punto de partida. Para efectos de estudio, Según lo expresado por  Prats (2003), “Es la  integración armónica de un conjunto de individuos que interactúan en forma duradera, para el logro de uno o varios objetivos comunes, por medio de una autoridad técnica y administrativa que, aunque centralizada, considera la delegación de funciones" (p.45).
El mismo está constituido por un grupo de profesionales, en donde el trabajo es compartido, la responsabilidad es de todos y cada quien tiene un campo de acción definido o bien  la acción simultánea y metódica de los  profesionales de un mismo servicio, aportando bajo la autoridad de un responsable, una contribución bien definida al estudio y al tratamiento de una situación dada.

Bases legales
Toda investigación requiere de un basamento legal, haciendo mención primeramente a la Carta Magna en base a la Constitución de la República Bolivariana de Venezuela (1999), señala en su artículo 141 que la administración pública, debe estar al servicio de los ciudadanos y ciudadanas, fundamentándose en los principios de honestidad, participación, celeridad, eficacia, eficiencia, transparencia, rendición de cuentas y responsabilidad del ejercicio de su función, con apego a la Ley y el derecho. 
Precisamente en aras de una buena gestión por parte de la administración pública, el artículo 274, le da la facultad a los órganos que ejercen el poder ciudadano, de acuerdo a lo establecido en la propia Constitución y por la ley, de prevenir, investigar y sancionar los hechos que puedan atentar contra la ética pública y la moral administrativa, así como velar por una buena gestión y un uso legal del patrimonio público ajustándolo en todo momento al principio de la legalidad en el ejercicio de la actividad administrativa del Estado, y señalando su proceso creador.

Señala también, en su artículo 289, dentro de las atribuciones de la Contraloría General de la República, en su numeral 5, lo siguiente: Ejercer el control de Gestión, evaluar el cumplimiento y los resultados de las decisiones y políticas públicas de los órganos, entidades y personas jurídicas del sector público, sujetos a su control, y relacionados con sus ingresos, gastos y bienes. Estas atribuciones le dan a la Contraloría General, la potestad de vigilar, fiscalizar y controlar todos los ingresos y gastos que manejen los organismos públicos, sin perjuicio de las atribuciones o funciones propias de las Contralorías Generales de los Estados y Municipios.

En base a lo antes planteado, la Ley Orgánica de la Contraloría General de la República y del Sistema Nacional de Control Fiscal (2010), en su artículo 2, señala:

La Contraloría, en el ejercicio de sus funciones, verificará la legalidad, exactitud y sinceridad, así como la eficiencia, economía, eficacia, calidad, e impacto de las operaciones y de los resultados de la gestión de los organismos y entidades sujetos a su control. 

Es importante resaltar, que la Constitución, fue aprobada con el fin supremo de influir en el establecimiento de una sociedad democrática, participativa y pluralista; dentro de este contexto legal, se plantea que todo venezolano y venezolana tienen el derecho y deber de trabajar, por lo que el Estado les garantizará el ejercicio de su actividad seleccionada de tal manera que puedan disfrutar de un estilo de vida digna y decorosa, todo ello conforme al artículo 87 de la Constitución Nacional.

Los empleados representan un elemento vital en la organización, puesto que son responsables de todas las actividades reflejadas en la misión y visión de las organizaciones. Sin ellos, no sería posible alcanzar las metas establecidas. En Venezuela, existe una clasificación legal para delimitar a los trabajadores; los mismos se dividen en empleados y obreros, fijos y contratados, los cuales tienen un tratamiento distinto en cuanto a obligaciones, salarios, entre otros, conforme a la Ley Orgánica del Trabajo y la Ley del Estatuto de la Función Pública. 

En lo que respecta a la Ley Orgánica del Trabajo (2012) en el Título I, Capítulo I, artículo 8, expone: 
Los derechos y garantías consagradas en materia laboral podrán ser objeto de la acción de amparo constitucional interpuesta ante los jueces y juezas con competencia laboral, de conformidad con la Constitución de la República Bolivariana de Venezuela, la ley que rige la materia de amparo sobre derechos y garantías constitucionales y la ley que rige la materia procesal del trabajo.  (p. 5).  

En vista de ello, la Carta Magna de Venezuela, establece que el Estado protegerá los intereses y derechos de los trabajadores, consagrándose como principio constitucional el derecho al trabajo. Esta normativa resulta el punto de partida del cual se derivan todas las demás leyes orgánicas, como la antes señalada, la cual amplía y regula la forma en que se controlará el trabajo como hecho social. Por otra parte, constituye la base de sustento para las demás leyes que rigen al sector público, tal como la Ley del Estatuto de la Función Pública. 

Por medio de este apartado, se puede conocer que la administración pública dirige sus servicios a la sociedad basándose en principios fundamentados en la Constitución de la República, Sección Tercera, De la Función Pública, en su Artículo 144, establece:

La ley establecerá el Estatuto de la Función Pública mediante normas sobre el ingreso, ascenso, traslado, suspensión y retiro de los funcionarios o funcionarias de la Administración Pública, y proveerán su incorporación a la seguridad social. La ley determinará las funciones y requisitos que deben cumplir los funcionarios públicos y funcionarias públicas para ejercer sus cargos.  (p.116).
Por lo tanto, la Ley del Estatuto de la Función Pública, (2002), tiene como objetivos fundamentales:
- Crear el marco regulador que conforme un sistema de incentivos definidos para el funcionario público, con reglas claras de actuación, para que su gestión se oriente a garantizar que la Administración Pública Nacional esté al servicio de los ciudadanos, fundamentada en los principios de honestidad,  participación, solidaridad, celeridad, eficacia, eficiencia, transparencia, rendición de cuentas y responsabilidad en el ejercicio de la función pública, con pleno sometimiento a la ley y el derecho.

- Promover que el funcionario público se identifique como servidor público,  que actúa en función de la acción del Estado para llevar a cabo sus fines esenciales y forma parte de una Administración Pública al servicio de la ciudadanía.

- Crear un régimen que oriente la actuación de los funcionarios públicos hacia una conducta intachable, regida por los códigos de ética y moral administrativa, con el más alto sentido de dedicación y compromiso para la realización de los principios y normas de la Constitución.

- Crear las condiciones para que los funcionarios que ingresen y permanezcan en la Administración Pública, respondan a los más altos niveles de capacitación y experiencia técnica y profesional.

- Establecer las normas que garanticen el acceso y ascenso en la función Pública, sólo se realice en el más estricto respeto a la igualdad efectiva y real, con base en la selección objetiva del más apto, mediante la competencia pública sobre conocimientos, méritos y experiencia. 

En consideración a que el funcionario público debe actuar dentro de condiciones que compensen adecuadamente su comportamiento, el Estatuto de la Función Pública creó las condiciones para el establecimiento de: beneficios o prerrogativas, sean o no económicas, que equilibren sus condiciones laborales y que el disfrute de los mismos, esté en relación con los méritos logrados en su desempeño individual, determinado en forma objetiva, garantizar a los aspirantes y miembros de la función pública.

Es así, como  los ciudadanos en sus relaciones de trabajo con el debido proceso en todas las actuaciones administrativas y judiciales, para que sea efectivo el Estado democrático, social de derecho y de justicia, en la promoción de medios alternativos para la solución de conflictos, al garantizar a los funcionarios públicos las peculiaridades del ejercicio del derecho a la sindicación, negociación colectiva y  huelga, conforme a los intereses, y garantías constitucionales de la población y a los fines del Estado y de la Administración Pública.
En vista a la presente investigación  hace referencia a la importancia de la salud y de atención en la prestación del servicio, la misma se encuentra enmarcada en la Constitución de la República Bolivariana de Venezuela (1999), puntualiza en los artículos 83 al 86, a la salud como derecho social fundamental, involucra al Estado como rector del financiamiento del sistema público de salud y derecho a la seguridad social, además de establecer las bases jurídicas para la promoción de la salud. Entre los artículos relacionados al tema de la salud se menciona al siguiente:

Artículo 83. La salud es un derecho social fundamental, obligación del Estado, que lo garantizará como parte del derecho a la vida. El Estado promoverá y desarrollará políticas orientadas a elevar la calidad de vida, el bienestar colectivo y el acceso a los servicios. Todas las personas tienen derecho a la protección de la salud, así como el deber de participar activamente en su promoción y defensa, y el de cumplir con las medidas sanitarias y de saneamiento que establezca la ley, de conformidad con los tratados y convenios internacionales suscritos y ratificados por la República. (p.65).
De igual manera, la Carta Magna de Venezuela establece en sus bases jurídicas la promoción de la salud y el desarrollo social, constituyendo un eje prioritario que atraviesa todas las acciones y su operacionalización se realiza en la ejecución del modelo de atención integral en el ámbito de los servicios de salud apoyado en la descentralización, desconcentración y la participación social, la cual es considerada como un proceso integral donde las organizaciones sociales participan activamente en la identificación, análisis, diseño y puesta en marcha de soluciones, gobierno y sociedad mantienen vínculos de corresponsabilidad en el marco de la autonomía y la equidad.

Además, la participación es fundamental en la construcción del nuevo orden social, donde el Estado no sea el centro de acción al individuo y se oriente a la sociedad hacia un desarrollo social y humano sostenible con espíritu democrático amplio y profundo y una sociedad civil organizada y participativa.

En atención a lo anterior, se presenta la Ley Orgánica de Salud, publicada en Gaceta Oficial N° 36.579 de fecha 11 de noviembre de 1.998, esta Ley establece la estrategia promocional de salud como el esfuerzo sostenido para el desarrollo de la autonomía de los individuos y colectividades para hacer efectiva la respuesta a sus deseos y necesidades, en la búsqueda de alcanzar condiciones de calidad de vida a través de respuestas integrales ante las necesidades sociales, de manera pues que la educación para la salud es parte de las estrategias, con la participación de la sociedad, el fomento de la participación comunitaria, en la planificación y regularización de las políticas, planes y acciones de salud, así como la evaluación y control de los servicios.

En cuanto a los establecimientos de atención médica, el Titulo IV, de la organización administrativa de los establecimientos de atención médica en su artículo 34 señala, son establecimientos de atención médica los hospitales, clínicas y ambulatorios públicos y privados debidamente calificados y dotados de los recursos necesarios para cumplir las funciones previstas en las leyes y los reglamentos correspondientes. 

En este contexto ,se presenta como instancia social de participación ciudadana los consejos comunales  que respaldados legalmente en la Ley Orgánica de los Consejos Comunales, publicada en Gaceta Oficial  N° 39.335 de fecha 28 de diciembre de 2009, en sus artículos 2 y 3, se le permite al pueblo organizado ejercer el gobierno comunitario y la gestión directa de las políticas públicas y proyectos orientados a responder a las necesidades, potencialidades y aspiraciones de las comunidades, en la construcción del nuevo modelo de sociedad, bajo los principios y valores de participación, corresponsabilidad, democracia y libre debate de las ideas; creado para diseñar, realizar, controlar y evaluar la calificación final de proyectos sociales destinados a solucionar problemas de salud, educación, trabajo, deportes, medio ambiente, habitacionales, etc. de la comunidad.

Sistema  de Variables
La variable, de acuerdo con Gómez (2006) “es un aspecto o característica de un fenómeno que se desea estudiar...” (p.19). Una variable es un atributo que está presente en el objeto, persona o cosa que se investiga, tal como lo señala Pick al ser citado por Márquez (2000), afirman que las variables se definen "como todo aquello que vamos a medir, controlar y estudiar en una investigación". (p. 37). 

A continuación se establece la definición conceptual y operacional, así como respectivos indicadores.

Cuadro: 1

Operacionalización de Variables
	Objetivo General: Proponer acciones gerenciales fundamentadas en  Empowerment para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, Estado Portuguesa.

	Variable
	Definición Conceptual
	Definición Operacional
	Dimensión
	Indicadores
	Ítems

	Acciones Gerenciales


	Es una secuencia de acontecimientos conductuales perceptibles producidas para alcanzar resultados óptimos en una organización. Drucker (1999).
	Son acciones en secuencia de acontecimientos compartidas por el gerente con respecto a la gestión administrativa de la organización. Meléndez (2014)
	Funciones
 gerenciales

Perspectiva globalizada e integral

Eficacia

Eficiencia


	· Planificación

· Organización

· Dirección

· Control

· Compromiso

· Comunicación

· Respeto

· Ambiente de cooperación

· Calidad total

· Logro de objetivos

· Bienes o servicios dentro de las acciones gerenciales  
· Costos o beneficios en las acciones gerenciales

	1

2

3
4
5
6
7
8
9
10
        11
        12


Cuadro 2 (cont.)
	Objetivo General: Proponer acciones gerenciales fundamentadas en  Empowerment para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, Estado Portuguesa.

	Variable
	Definición Conceptual
	Definición Operacional
	Dimensión
	Indicadores
	Ítems

	Empowerment


	Es una orientación estratégica que faculta y da poder al personal de una organización para transformarla fundamentándose en un proceso gerencial para transmitir una nueva cultura inspirada en conductas para decidir y actuar con responsabilidad y compromiso. Murrel y Meredith (2002)
	Es una estrategia gerencial que ayuda a transformar las instituciones tradicionales, enfrentando los retos y desafíos de la gerencia actual, convirtiéndose en un proceso que transmite una nueva cultura inspirada en los principios que conducen para realizar con libertad, iniciativa y autonomía los roles en el trabajo, donde el personal pone su ingenio, iniciativa y la creatividad en la organización. 

Meléndez (2014)
	Principios del empowerment


	Autoridad

Responsabilidad

Retroalimentación

Confianza en el equipo

Mejoramiento continuo
Toma de decisiones
	13
14
15
16
17
       18



Cont. Cuadro: 3

	Objetivo General: Proponer acciones gerenciales fundamentadas en Empowerment para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, Estado Portuguesa. 

	Variable
	Definición Conceptual
	Definición Operacional
	Dimensión
	Indicadores
	Ítems

	Salud
Publica


	Es el esfuerzo organizado de la sociedad principalmente a través de sus instituciones de carácter público, para mejorar, promover, proteger y restaurar la salud de las poblaciones, por medio de actuaciones de alcance colectivo. 

OPS (2007)
	Es la acción que realiza la comunidad organizada, representada por el Estado, para proteger y mejorar la salud de los habitantes, por medio de actividades gubernamentales y medidas preventivas generales.   Meléndez (2014)
	Servicio de Salud Publica
	Gubernamental

Multidisciplinaria

Interdisciplinaria


	19
20
21


Fuente: Meléndez (2015)

CAPÍTULO III

MARCO METODOLÓGICO

Modalidad de la Investigación

En este capítulo se explica la metodología que orientó la investigación. El mismo comprendió varias fases las cuales sirvieron de base para llegar a la etapa final, objetivo de la investigación que consiste en: Proponer acciones gerenciales fundamentadas en  empowerment para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, Estado Portuguesa.

Naturaleza de la investigación 

Según su naturaleza la investigación es de corte cuantitativo, fundamentado en el método hipotético deductivo, el cual Hernández, Fernández y Batista (2007), definen la investigación cuantitativa como “aquella que dedica a recoger, procesar y analizar datos cuantitativos o numéricos sobre variables previamente determinadas” (p.54). Del mismo modo Cauas (2006), señala que:

La investigación cuantitativa se dedica a recoger, procesar y analizar datos cuantitativos o numéricos sobre variables previamente determinadas. Esto ya hace darle una connotación que va más allá de un mero listado de datos organizados como resultado; pues estos datos que se muestran en el informe final, están en total consonancia con las variables que se declararon desde el principio y los resultados obtenidos van a brindar una realidad específica a la que estos están sujetos. Para que exista metodología cuantitativa se requiere que entre los elementos del problema de investigación exista una relación cuya naturaleza sea representable por algún modelo numérico ya sea lineal, exponencial o similar (p.75).
Por medio de este enfoque, se busca llevar un proceso investigativo donde se expliquen los sucesos tal cual se presentan en la realidad, estableciendo comparaciones y determinando las posibles relaciones causales entre los elementos.   De igual manera se aplicó la lógica o razonamiento deductivo partiendo del análisis de la teoría que sustenta la investigación. Al respecto, mediante el presente estudio se pretende diseñar acciones gerenciales fundamentadas en empowerment para el fortalecimiento del servicio de salud en el Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa.
Diseño de la investigación

El diseño de la investigación se refiere a donde y cuando se recopila la información, así como la amplitud de la misma, de modo que pueda dar respuesta a las preguntas del estudio. Por ende, el “donde” del diseño responde a la fuente y el “cuando” del diseño responde a la perspectiva temporal. De este modo, en cuanto al diseño de investigación, este no es más que “la estrategia general que adopta el investigador para responder al problema planteado”. Hurtado (2008).
Por consiguiente, el diseño de campo, consiste en recolectar los datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos, llamados datos primarios, sin manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la información pero no altera las condiciones existentes. 

Sin duda, en los diseños de campo también se emplean datos secundarios, sobre todo los provenientes de fuentes bibliográficas, a partir de los cuales se elabora  el marco teórico. No obstante, son los datos primarios obtenidos a través del diseño de campo, los esenciales para el logro de los objetivos y la solución del problema planteado.
El diseño de campo, al igual que el documental, se puede realizar a nivel exploratorio, descriptivo y explicativo, además, de acuerdo con Ramírez (2009), puede ser extensiva, cuando se realiza en muestras y en poblaciones enteras (censos); e intensiva cuando se concentra en casos particulares, sin la posibilidad de generalizar los resultados. Sabino (2007), incluye en los diseños de campo, los siguientes: encuesta, panel, estudios de caso y ex post facto. Y es así, como la presente investigación es un diseño de investigación de campo, ya que son fuentes vivas y la información se recoge en su ambiente natural y es contemporáneo, porque su propósito es obtener información de un evento actual.  

Tipo de Investigación

La  investigación presentada está ubicada en una investigación descriptiva bajo la modalidad de proyecto factible, puesto que mide las variables e indicadores del estudio así como su descripción general. La investigación se cumplió en forma concreta cuando se interpretó la opinión suministrada por los encuestados. El enfoque dio como resultado conclusiones pertinentes a la realidad objeto de estudio, en lo cual  Sabino (2004), al referirse a este tipo de investigación señala 
Las investigaciones descriptivas se proponen conocer grupos homogéneos de fenómenos utilizando criterios sistemáticos, que permitan poner de manifiesto su estructura y comportamiento. No se ocupan pues, de la verificación de hipótesis, sino de la descripción de hechos a partir de un criterio o modelo teórico definido previamente. (p. 89)

Este tipo de investigación permitió conocer el problema en profundidad, posibilitándole a la investigadora  realizar un estudio sistemático, interpretarlo y a la vez comprender la importancia  de acciones gerenciales fundamentadas en empowerment para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, Estado Portuguesa.

Además, permitió integrar los datos con suficiente rigurosidad para que estos fueran confiables, completos y oportunos. Igualmente el estudio se enmarcó en la modalidad de Proyecto Factible, por cuanto persigue la solución de problemas institucionales. Para Sánchez y Nube (2011), señalan que: 

Es la búsqueda de una solución inteligente al planteamiento de un problema tendente a resolver, entre muchas, una necesidad humana. En esta forma, puede haber diferentes ideas, inversiones de diverso monto, tecnología y metodología con diverso enfoque, pero todas ellas destinadas a resolver las necesidades del ser humano en todas sus facetas. (p. 9)

Puede considerarse entonces que la investigación pretendió generar una alternativa de respuesta a la solución de problemas institucionales a través del diseño de acciones gerenciales fundamentadas en empowerment para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, Estado Portuguesa. Por pertenecer el presente estudio a un proyecto factible se estableció la metodología siguiente según el Manual de trabajos de grado y tesis doctorales  de la Universidad Pedagógica  Experimental Libertador la UPEL (2010), aquí se muestran las fases: 

Fase I Diagnóstica: En la cual se determinó la necesidad de proponer acciones gerenciales fundamentadas en empowerment para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, Estado Portuguesa.
Fase II Factibilidad: Consistió en la determinación del estudio de factibilidad de  la propuesta en el  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, Estado Portuguesa. En cuanto a recurso humano material y técnico.
Fase III Diseño de la Propuesta: Una vez realizado el diagnóstico y el estudio de factibilidad se procedió a diseñar acciones gerenciales fundamentadas en empowerment para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, Estado Portuguesa.
Fase I. Diagnóstico
Población y Muestra

Población

La población, según Hurtado (2010), es: “un conjunto de elementos, seres o eventos, concordantes entre sí en cuanto a una serie de características, de los cuales se desea obtener alguna información.” (p.152); En este sentido, la población objeto de estudio estuvo conformada por  cuarenta y seis (46 ) empleados  del Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, Estado Portuguesa. 

Muestra

En lo que se refiere a la muestra  Finol y Camacho (2006), la definen como: “aquella que constituye un grupo pequeño de la población (sujeto, documento, objetos), por lo tanto, tiene sus mismas características” (p.48). Del mismo modo Hurtado (2005), señala que  la muestra “es una parte de la población, o sea, un número de individuos u objetos seleccionados científicamente, cada uno de los cuales es un elemento del universo” (p.39). 

En el caso de la presente investigación se trabajó con veintidós (22) empleados de la comunidad objeto en estudio. Esta se tomó considerando lo señalado por Arias (2006) sobre el muestreo intencional: “donde los elementos son escogidos con bases en criterios o juicios preestablecidos por el investigador” (p.85). Por ser este un muestreo no probalístico se considera necesario no aplicar ningún tipo de fórmula para calcular el tamaño de la misma.

Técnica e Instrumentos de Recolección de la Información
Técnica

Conviene agregar a  Ramírez (2011), las técnicas de recolección de datos: “comprenden  procedimientos y actividades que le permiten al investigador obtener la información necesaria para dar respuesta a sus preguntas de investigación” (p.137); En la presente investigación, por su factibilidad de aplicación esta recolección de datos se efectuó a través de la técnica la encuesta, definida por Sierra (2010), como el hecho de: “requerir información a un grupo socialmente significativo de personas acerca de los problemas en estudio, para luego, mediante un análisis de tipo cuantitativo, sacar las conclusiones que se correspondan con los datos recogidos” (p. 78).

Instrumento

En este caso específico, se seleccionó como instrumento un cuestionario dirigido a veintidós (22) empleados del Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, Estado Portuguesa. En cuanto al cuestionario, según Balestrini (2004), “es un medio de comunicación escrito y básico entre el encuestador y el encuestado, a través de una serie de preguntas muy particulares, susceptibles de analizarse en relación con el problema estudiado” (p. 55).

Este instrumento se aplicó a los sujetos en estudio con el propósito de permitir que estos expresen sus pensamientos con respecto a acciones gerenciales fundamentadas en Empowerment para el fortalecimiento del servicio de salud pública. En el caso específico del presente estudio, el instrumento estuvo conformado por veintiún (21) ítems (Ver anexo A).

Con base en lo antes señalado se diseñó un cuestionario, representado por veintiún (21) ítems (Ver anexo A), bajo la escala de Lickert. Según Hernández y otros (2010), expresa  que: “es una prueba estadística para analizar la relación entre dos variables medidas en un nivel de intervalos o razón” (p. 383). 

Validez y Confiabilidad de los Instrumentos

Validez
En el campo de las investigaciones, los instrumentos están llamados a llenar requisitos de validez y confiabilidad. La validez en términos generales se refiere, según Hernández y otros (ob. cit.), “al grado en que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir” (p. 236), por lo tanto los resultados deben estar ajustados a la realidad, sin modificación alguna. Según la finalidad la validación del instrumento fue realizado por tres expertos con nivel de postgrado en especialización y maestría  con notable experiencia en el campo a estudiar.

En cuanto a los resultados del juicio de los expertos, se expresaron sugerencias y recomendaciones en algunos de los ítems, señalando la pertinencia y factibilidad de ser aplicados dado que los instrumentos llenan los requisitos exigidos para recabar la información requerida, (Ver anexo B). 

Confiabilidad
La confiabilidad es la exactitud con que un instrumento mide lo que se pretende medir, esto constituye el término equivalente a la estabilidad y la predictibilidad según, Ruiz (1998), a los efectos del estudio para determinar la confiabilidad del instrumento se aplicó a una prueba piloto a diez (10) personas de otra institución, que sin formar parte de la muestra conservan las mismas características, los resultados de la  prueba fueron procesados a través del coeficiente de consistencia interna: Alpha de Cronbach, el cual permitió obtener una medida del grado de homogeneidad de los ítems del instrumento.

En función a lo planteado  se obtuvo un coeficiente de 0,89 lo que representa en la tabla de Ruíz (ob.cit),  si el instrumento presenta un rango  mayor de 0,81 equivale a una magnitud muy alta, esto conlleva a decir que el instrumento presenta una alta confiabilidad interna.  (Ver Anexo C).

El coeficiente de confiabilidad se obtuvo desarrollando la siguiente fórmula:


α =    K  r   ∑p2

       K -1       
St2

            α = Coeficiente de Cronbach


K= Número de preguntas 


∑ = Sumatoria de la varianza de los Ítems 


∑t2= Varianza total de los instrumentos 
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Técnica de Análisis de Datos
Los datos obtenidos en la recolección de información fueron sometidos a un proceso de elaboración técnica que permitió recontarlos y resumirlos, para lo cual se procedió a su ordenación, codificación, a través del tratamiento estadístico. Según Hurtado (2002), la técnica de análisis de datos constituye.
Un proceso que involucra la clasificación, la codificación, el procesamiento y la interpretación de la información obtenida durante la recolección de datos, con el fin de llegar a conclusiones específicas en relación a las variables en estudio, para dar respuestas a las variables en estudio y para dar respuestas a las preguntas de la investigación (p.485)

Una vez que se realizó la recolección de los datos producto de las respuestas aportadas por los empleados del ambulatorio objeto en estudio, se procedió a organizar y cualificar la información, con el propósito de verificar que dichos datos permitirán la comprobación de los objetivos formulados.

Asimismo, se llevó a cabo la representación de los respectivos cuadros con sus gráficos de histogramas y barras, donde se interpretaron desde la  óptica descriptiva, sustentando el análisis con la bibliografía que permitió proponer acciones gerenciales fundamentadas en empowerment para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, Estado Portuguesa.

CAPÍTULO IV

ANÁLISIS  E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS

En este capítulo se señala el análisis de los datos obtenidos con la aplicación del instrumento a la muestra seleccionada, que permitió medir los aspectos organizativos y gerenciales en el servicio de salud pública en el Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, el cual se realizó a través de la estadística descriptiva considerando su frecuencia absoluta y relativa, ésta según Hernández y otros (ob. cit.) señala, “El investigador busca, describe sus datos, posteriormente hace el análisis estadístico para relacionar sus variables” (p. 246). 

De acuerdo con Antúnez (2000), la etapa de análisis de datos, consiste en “descomponer el todo en sus partes, en recomponerlas, trascender su significado y observar a través de las técnicas y decidir si los resultados esperados se corresponden con los resultados obtenidos” (p.105).
Esta técnica permitió la organización de los resultados en cuadros y gráficos de acuerdo a la frecuencia absoluta y porcentual de las dimensiones: funciones gerenciales, perspectiva globalizada e integral, eficacia, eficiencia, principios del empowerment, servicio de salud pública. El análisis e interpretación se hizo por ítems, explicando objetivamente su comportamiento, luego se analizó cada dimensión formulando un juicio respectivo según los resultados tomando en cuenta el sustento de las bases teóricas que fundamentan la investigación. 

Para la presentación de los resultados se procedió a la agrupación de respuestas, lo cual dio como resultado una serie de cuadros con sus respectivos gráficos. Cada cuadro contiene la frecuencia acumulada y los porcentajes obtenidos de los resultados de cada ítem, los mismos fueron organizados de acuerdo con las alternativas de respuesta.

Tabla 1. Distribución de la frecuencia de la variable acciones gerenciales para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa, en su Dimensión: Funciones Gerenciales, para el indicador: Planificación y organización.
	Ítem
	Enunciado
	Siempre
	Casi Siempre
	Ni casi siempre

Ni casi nunca
	Casi Nunca
	Nunca

	
	
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%

	1
	¿Se planifican las actividades para llevar a cabo los procedimientos que permitan optimizar el servicio de salud en el  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, Estado Portuguesa?
	15
	68
	6
	27
	0
	0
	1
	5
	0
	0

	2
	¿Dentro de la institución se establecen estructuras organizativas en función de cumplir con los objetivos propuestos?
	16
	73
	6
	27
	0
	0
	0
	0
	0
	0


Fuente: Meléndez  (2015).
Gráfico 1. Distribución porcentual de las respuestas aportadas a los ítems 1 y 2 de la aplicación de un cuestionario a los empleados del  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa.

En el gráfico 1, tomando como referencia el ítem 1, se evidencio que el 68%  de los encuestados manifestaron que siempre se planifican las actividades para llevar a cabo los procedimientos que permitan optimizar las acciones gerenciales en el  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”. Mientras que un 27% expreso que casi siempre y el 5 % afirmó que casi nunca.

Este resultado demostró que en la unidad objeto de estudio se debe seguir  implementando la planificación  lo que permitirá a la organización alcanzar las metas y  los objetivos propuestos para alcanzar la mayor eficacia, es importante destacar la importancia de la planificación en todas las actividades de la organización para así facilitar y buscar la eficiencia en el proceso administrativo. De acuerdo, con Robbins (2000), la teoría de la eficacia se presenta cuando los individuos con energía particular alta parecen responder a la retroalimentación negativa con más esfuerzo y motivación, mientras que aquellos con poco valor íntimo tal vez reduzcan sus esfuerzos cuando se les dé retroalimentación negativa” (p.189). 

Así mismo, seguir las  acciones gerenciales en las organizaciones, lo cual son un factor primordial, debido a que para su buen funcionamiento necesitan la interacción de un complicado tejido de decisiones de tipo gerencial, que permitan la labor  exitosa de la misma, están bajo las riendas de una gerencia eficiente comandada por los líderes que se les pueden denominar ejecutivos, administradores, gerentes, directores, todos responsables del éxito o fracaso de la institución. 

 En lo que respecta al ítem 2, según los datos suministrados se pudo observar que un 73% de los encuestados expresaron que dentro de la institución se establecen estructuras organizativas para cumplir con los objetivos propuestos. Mientras que un 27% expresó que casi siempre dentro de la institución se establecen estructuras organizativas para cumplir con los objetivos propuestos. Según Berghe (2005) establece que el proceso de organización “significa que el gerente y los directivos coordinen los recursos materiales y humanos con que cuenta la institución”. La organización implica el establecimiento del marco fundamental en el que habrá de operar el grupo social, ya que establece la disposición y la correlación de funciones, jerarquías y actividades necesarias para lograr los objetivos. 
Tabla 2. Distribución de la frecuencia de la variable acciones gerenciales para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa, en su Dimensión: Funciones Gerenciales, para el indicador: Dirección y control. 

	Ítem
	Enunciado
	Siempre
	Casi Siempre
	Ni  casi siempre

Ni casi nunca
	Casi Nunca
	Nunca

	
	
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%

	3
	¿Dentro de la institución se emplea la dirección como la forma más eficiente, para alcanzar los objetivos esperados?
	8
	36
	2
	9
	0
	0
	12
	55
	0
	0

	4
	¿Le garantizan al personal corregir oportunamente las acciones implementadas en  la organización?
	8
	36
	2
	9
	0
	0
	12
	55
	0
	0


Fuente: Meléndez  (2015)
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Gráfico 2. Distribución porcentual de las respuestas aportadas a los ítems 3 y 4 de la aplicación de un cuestionario a los empleados del  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa.
En el gráfico 2 se observa con respecto al ítem 3, el 55 % de la población encuestada afirmó que casi nunca se emplea la dirección como la forma más eficiente, para alcanzar los objetivos esperados. En la segunda opción quedo representado por un 36 % que afirmo que siempre y un 12 % que nunca. Este resultado indica que no se aplica de una forma correcta el proceso administrativo  de la dirección en las actividades, lo que conlleva a que no se tenga una clara visión de lo que está pasando en la unidad objeto de estudio. Es importante destacar, que la dirección define las consecuencias de una acción administrativa determinada, lo que conlleva a elevar el nivel de éxito organizacional.

En tal sentido, es el paso fundamental del proceso gerencial, encargada de operacionalizar los lineamientos establecidos en el proceso de la planificación y estructurados en la etapa de la organización, esta valiosa herramienta sintetiza y canaliza los esfuerzos producidos en los pasos anteriores, para Münch y García (2008) la dirección es la etapa del proceso gerencial en donde “se ejecutan los planes de acuerdo con la estructura organizacional, mediante la guía de los esfuerzos del grupo social a través de la motivación, la comunicación y la supervisión” (p.160).
Tomando como referencia lo antes expuesto, la dirección, es el elemento de la administración en el que se logra la realización efectiva de todo lo planeado, por medio de la autoridad del gerente ejercida a base de decisiones, ya sea tomada directamente, y con más frecuencia, delegando dicha autoridad, y se vigila simultáneamente que se cumpla en la forma adecuada todas las ordenes emitidas. 
En el gráfico 2 se observa con respecto al ítem 4 que el 55 % de la población encuestada afirmó que casi nunca la gerencia le garantiza al personal corregir oportunamente las acciones implementadas en  la organización. En la segunda opción quedo representado por un 36 % que afirmo que siempre y un 12 % que nunca. Con este resultado se evidencia que no se aplica correctamente el proceso administrativo  de control en el desarrollo del trabajo diario dentro de la institución, lo que conlleva a que no se tenga una evaluación continua que permita corregir posibles fallas  en la ejecución de las actividades. 
Tabla 3. Distribución de la frecuencia de la variable acciones gerenciales para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa, en su Dimensión: Perspectiva  globalizada, para el indicador: Compromiso.

	Ítem
	Enunciado
	Siempre
	Casi Siempre
	Ni casi siempre

Ni casi nunca
	Casi Nunca
	Nunca

	
	
	Fa
	%
	Fa
	%
	F
	%
	Fa
	%
	Fa
	%

	5
	¿El estilo de gerencia en la institución promueve la colaboración en el compromiso diario de actividades entre sus miembros?
	2
	10
	4
	19
	0
	0
	13
	61
	2
	10


   Fuente: Meléndez  (2015)
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Gráfico 3. Distribución porcentual de las respuestas aportadas al ítem 5 de la aplicación de un cuestionario a los empleados del  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa.
En el gráfico 3 se evidencia con respecto al Ítem 5 que el 61% de la población encuestada manifestó que casi nunca el estilo de gerencia en la institución promueve la colaboración en el compromiso diario de actividades entre sus miembros. Mientras que un 19% expreso que casi siempre y por ultimo un 10% afirmo que siempre. Este resultado indica que existe la necesidad de promover estrategias gerenciales que permitan fortalecer la interacción de  manera más productiva de sus miembros. 
Es decir, la cooperación y el trabajo conjunto de todos los involucrados en la organización en vías de lograr la excelencia, se debe asignar en su estructura organizacional, como lo planea Robbins (2001), es la actitud que expresa un individuo hacia su organización, al reflejar su fidelidad y colaboración; el cual se evidencia entre otros aspectos con el involucramiento e identificación con los objetivos establecidos. 

Así mismo, se enfatiza que la actitud hacia el trabajo refleja el acuerdo del empleado con la misión, su disposición a entregar su esfuerzo a favor del cumplimiento de ésta y sus intenciones de seguir trabajando; este está caracterizado por una fuerte creencia, aceptación de las metas y normas, el deseo de realizar esfuerzos significativos a favor de la misma y un fuerte deseo de seguir siendo partes de estas, Mathieu y Zajac (ob. cit.).

Por tales consideraciones, los valores éticos en las administraciones publicas así como en los funcionarios públicos con responsabilidad hacia el trabajo y que sientan empatía con la institución, comprenden el compromiso por un sistema de relaciones basado en la probidad y eficiencia, estos al ser compartidos, influyen en el desempeño del personal, ya que proveen pautas sobre las cuales se toman decisiones, se ejecutan acciones y se incentiva a los mismos a dar su mejor esfuerzo por el bienestar institucional y colectivo, un valor especial en la cooperación que promueva la participación, la integración y la convivencia, para el logro de una verdadera interacción a nivel externa, de manera que contribuya a acercar las personas y a estrechar vínculos como: vivir experiencias comunes, compartir significados, participar de la vida comunitaria, ser uno pero a la vez un equipo. 
Tabla 4. Distribución de la frecuencia de la variable acciones gerenciales para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa, en su Dimensión: Perspectiva globalizada, para el indicador: Comunicación y respeto.

	Ítem
	Enunciado
	Siempre
	Casi Siempre
	Ni casi siempre Ni casi nunca 
	Casi Nunca
	Nunca

	
	
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%

	6
	¿En la Institución se promueve  la comunicación como herramienta para fortalecer la interacción  entre sus trabajadores?


	3
	14
	12
	54
	0
	0
	5
	23
	2
	9

	7
	¿Los supervisores del Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, mantienen el respeto con el personal administrativo?


	8
	36
	9
	41
	0
	0
	3
	14
	2
	9


Fuente: Meléndez  (2015)
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Gráfico 4. Distribución porcentual de las respuestas aportadas a los ítems 6 y 7 de la aplicación de un Cuestionario a los empleados del  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, Estado Portuguesa.      
En el gráfico 4 se evidencia en el ítem 6 que el  54 % de la población encuestada manifestó que casi siempre dentro de la institución se promueve la comunicación como herramienta para fortalecer la interacción entre sus trabajadores. Por su parte, en la segunda opción quedo representada por un 23% que selecciono la opción casi nunca, un 14 % siempre y un 9% nunca. Lo que infiere que el flujo de comunicación formal en la institución es representativo lo que garantiza la toma de decisiones. 
Al respecto, Koontz (2002), define la comunicación como la transferencia de información de un emisor a un receptor. De allí que una organización eficaz, debe poseer redes de comunicación que fluyen en varias direcciones (hacia abajo, hacia arriba y a los lados), lo que permite que las metas organizacionales se proyecten hacia un futuro próspero. 

Cabe destacar, que las organizaciones no pueden existir sin una comunicación efectiva, puesto que es necesario saber lo que se está haciendo en las diferentes unidades organizativas afectando en alto grado el clima organizacional. Cuando la comunicación es eficaz tiende a alentar un mejor desempeño y promueve la satisfacción, los empleados conocen mejor su trabajo y se sienten más comprometidos con él.

Seguidamente en el ítems 7 el 41% de la población expresó que casi siempre los supervisores del Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, mantienen el respeto con el personal administrativo. Asimismo en la segunda opción el 36% afirmo que siempre, un 14 % casi nunca y por último el 9% nunca. Con respecto a este concepto, Aramayo citado por Botella (2008), señalan que: “el respeto es un tributo que no podemos negar al mérito, que se quiere o no; y por mucho que gustemos de reprimir su exteriorización, lo cierto es que no se puede es evitar el sentirlo dentro del  fuero interno"; Este valor se hace prescindible para hacer posible las relaciones de convivencia, en cualquier ámbito, crea un ambiente de seguridad y cordialidad; permite la aceptación de las limitaciones ajenas y el reconocimiento de las virtudes, al igual que significa valorar a los demás, manteniendo siempre el respeto interno como personas sin dejar de acatar la autoridad, formando parte de la esencia de las relaciones humanas. 

Tabla 5. Distribución de la frecuencia de la variable acciones gerenciales para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa, en su Dimensión: Perspectiva  globalizada, para el indicador: Ambiente de cooperación. 

	Ítem
	Enunciado
	Siempre
	Casi Siempre
	Ni casi siempre 

Ni casi nunca
	Casi Nunca
	Nunca

	
	
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%

	8
	¿En la institución se generan actividades que faciliten  un ambiente de cooperación para el cumplimiento de los objetivos establecidos?
	2
	10
	4
	19
	0
	0
	13
	61
	2
	10


Fuente: Meléndez  (2015).
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Gráfico 5. Distribución porcentual de las respuestas aportadas al ítem 8 de la aplicación de un Cuestionario a los empleados del  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, Estado Portuguesa.
En el gráfico 5, se observa con respecto al Ítem 8 que 61 % de la población encuestada opinó que casi nunca se generan actividades en la institución que faciliten  un ambiente de cooperación para el cumplimiento de los objetivos establecidos. Mientras que 19% opto por la opción casi siempre, un 10% casi nunca y el otro 10% nunca.  
Se evidencia que la muestra encuestada refleja que el trabajo en equipo no está siempre asociado a la razón por la cual ha sido creado. Por otra parte, en este centro de salud es necesario promover el trabajo en equipo lo cual implica desarrollar estrategias de motivación que involucren la participación de todos los integrantes, y que éstos perciban que su contribución es necesaria y requerida para el logro de los objetivos. 
Al igual, se hace mención que para mantenerse o crecer en la organización cada persona necesita alcanzar simultáneamente los objetivos organizacionales y sus objetivos personales para obtener satisfacciones, se amerita ser eficaz alcanzando los objetivos organizacionales y ser eficiente  para alcanzar los objetivos personales. 

Es importante resaltar, que el deseo de cooperar también depende de los incentivos ofrecidos a través de los incentivos materiales, entre los que se pueden mencionar, salarios y beneficios sociales, de oportunidades de crecimiento, de consideración, de condiciones físicas adecuadas de trabajo, entre otros. En otros términos, las instituciones deben ofrecer una variedad de incentivos para obtener la cooperación de las personas en todos los niveles jerárquicos.

Bajo este enfoque, toda institución  tiene como función primordial organizar todo lo concerniente a la estructura y tareas correspondientes a su práctica, para lograr el éxito de la misma; Por tal  motivo, es necesaria la cooperación. De tal manera que deben crearse estrategias dirigidas a los trabajadores para que se integren al equipo logrando así un trabajo cooperativo y mancomunado, uniendo esfuerzos y logrando una gestión de calidad.
Es por ello, que las estrategias gerenciales se inician con aprender a influir en el comportamiento de las personas, de esta manera, el gerente puede obtener los resultados deseados para la organización que dirige.
Tabla 6. Distribución de la frecuencia de la variable acciones gerenciales para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa, en su dimensión eficacia, para el indicador: Calidad total y logro de objetivos.

	Ítem
	Enunciado
	Siempre
	Casi Siempre
	Ni casi siempre Ni casi Nunca
	Casi Nunca
	Nunca

	
	
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa 
	%
	Fa
	%
	Fa
	%

	9
	¿Se promueven estrategias para optimizar los procesos y mejorar las relaciones laborales que conduzcan a la calidad del servicio dentro de la Institución?
	2
	9
	3
	14
	0
	0
	12
	54
	5
	23

	10
	¿La institución emplea los procedimientos administrativos para el logro de objetivos?
	0
	0
	2
	9
	   0
	0
	15
	68
	5
	23


Fuente: Meléndez  (2015)
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Gráfico 6. Distribución porcentual de las respuestas aportadas a los ítems 9 y 10 de la aplicación de un cuestionario a los empleados del  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa.

En el gráfico 6 se observa con respecto al ítem 9, el 54% de la población encuestada afirmó que casi nunca se promueven estrategias para optimizar los procesos y mejorar las relaciones laborales que conduzcan a la calidad del servicio dentro de la institución. Otro 23% opto por la alternativa nunca, mientras que el 14% casi siempre y solamente 9% expreso siempre. 
Tomando en consideración  lo anterior, la gerencia debe promover estrategias para optimizar los procesos e incentivar a los trabajadores a mejorar la calidad del servicio, tomando en consideración lo señalado por Berry (1992), que indica que “la calidad es satisfacer las necesidades de los clientes y sus expectativas razonables” (p.22), de este concepto se obtiene que la calidad cumple con los requerimientos que necesita el usuario, con un mínimo de errores y defectos, siendo su característica más importante satisfacer las necesidades de la manera más óptima.  
Con respecto al Ítem 10, se evidencia que el 68% de los encuestados manifestó que casi nunca la institución emplea los procedimientos administrativos para el logro de objetivos. En la segunda opción quedo representada por el 23 % que afirmo nunca y un 9 % casi siempre,  lo cual evidencia una gran debilidad en la aplicación de los procedimientos administrativos dentro del centro de salud, es por ello que los directivos deben convertirse en gerentes, están en la obligación y responsabilidad  de conocer y aplicar los procedimientos administrativos en el ambulatorio; el personal directivo debe concebirse como uno de los actores principales de la organización, promoviendo la participación de todos los involucrados en el proceso productivo.      

Por lo tanto, para poder gestionar las actividades de una institución correctamente, es imprescindible conocer la misión de la organización y que la misma sea asumida por todos sus miembros para garantizar la consecución de todos los objetivos. En otras palabras, la eficacia de una gestión depende, de forma decisiva, de saber elegir los objetivos prioritarios sobre los cuales se han de concentrar la atención y los esfuerzos, sin derrochar tiempo y recursos en cuestiones que no tengan una influencia importante en los resultados de la organización. 
Tabla 7. Distribución de la frecuencia de la variable acciones gerenciales para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa, en su dimensión: Eficiencia, para el indicador: Bienes o servicios dentro de las acciones gerenciales y costo o beneficios en las acciones gerenciales. 

	Ítem
	Enunciado
	Siempre
	Casi Siempre
	Ni casi siempre Ni casi Nunca
	Casi Nunca
	Nunca

	
	
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%

	11
	¿Cree usted que a los usuarios del centro de salud se les presta un buen servicio, atendiendo sus solicitudes de forma oportuna? 
	3
	14
	5
	23
	0
	0
	13
	58
	1
	5

	12
	¿Cree usted que dentro de la institución se reflejan  más beneficios que costos al momento de prestar atención a la comunidad? 
	3
	14
	4
	18
	0
	0
	12
	54
	3
	14


Fuente: Meléndez  (2015)
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Gráfico 7. Distribución porcentual de las respuestas aportadas a los ítems 11 y 12 de la aplicación de un cuestionario a los empleados del  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa.
En el  gráfico 7 se observa en el ítem 11 que el 58% de la población encuestada afirmó que casi nunca se les presta un buen servicio a los usuarios del centro de salud, ya que no se atienden las solicitudes de forma oportuna, un 23 % expreso que casi siempre y otro 14 % opto por la alternativa siempre, quedando un 5%  que afirmo que nunca.  Muchas veces las solicitudes no se atienden de forma oportuna por no contar con todos los materiales e instrumentos de trabajo para ofrecer un buen servicio, al igual que no hay una infraestructura adecuada para que el servicio prestado sea de mejor calidad.
 Al respecto, Horovitz (2004), menciona que: “el servicio tiene la particularidad de ser intangible, puesto que su prestación, así como consumo son simultáneos, hecho que se presenta al revés con los productos tangibles, fabricados para su venta y utilización” (p.11). Asimismo, los productos y servicios no sólo tienen que ser aptos para el uso que se les ha asignado, sino que además tienen que igualar e incluso superar las expectativas que los clientes o usuarios han depositado en ellos, el objetivo de la prestación del mismo, consiste en satisfacerlos desde el principio hasta el fin.

Seguidamente en el ítem 12, el 54% de los encuestados afirmó que casi nunca se reflejan  los beneficios al momento de prestar atención a la comunidad. Mientras que un 18% opto por la opción casi siempre, un 14 % siempre y un 14 % nunca. Estos resultados demuestran la necesidad que tiene esta institución de accionar estrategias que permitan generar mayores beneficios para los usuarios, para la comunidad y para los trabajadores de la institución; La gerencia debe mancomunar esfuerzos y promover estrategias de acción entre el Estado, institución y sociedad; así buscar alternativas de solución en beneficio del colectivo.  
Por este motivo, un gerente debe planear para establecer las metas y estrategias a seguir, coordinar las acciones, conocer el personal con el que cuenta, considerando las habilidades que posee cada uno de ellos; organizar las tareas a realizar; dirigir y controlar las acciones, canalizando los esfuerzos en el logro de los objetivos propuestos para que se vea reflejado en un servicio de calidad para toda la comunidad.
Tabla 8 Distribución de la frecuencia de la variable empowerment para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa, en su Dimensión: Principios del empowerment, para el indicador: Autoridad.
	Ítem
	Enunciado
	Siempre
	Casi Siempre
	Ni casi siempre

 Ni casi Nunca
	Casi 

Nunca
	Nunca

	
	
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%

	13
	¿La alta gerencia haciendo uso de su autoridad impone acciones sin tomar en consideración las  propuestas e ideas de sus miembros?
	13
	59
	6
	27
	0
	0
	3
	14
	0
	0


Fuente: Meléndez  (2015)
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Gráfico 8.  Distribución porcentual de las respuestas aportadas a los ítems 13 de la aplicación de un cuestionario a los empleados del  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa.
En el gráfico 8, en el ítem 13 permite visualizar que el 59% de la población encuestada afirmó que siempre la alta gerencia haciendo uso de su autoridad impone acciones sin tomar en consideración las propuestas e ideas de sus miembros. En la segunda opción quedo representada por 27 % de población que afirmo que siempre y un 14 % casi nunca. Lo cual evidencia el desmedido uso de autoridad del personal directivo, que trae como consecuencia el descontento y poca participación del equipo de trabajo.

Al respecto,  autores como Stoner, Freeman y Gilbert (1996), definen que la autoridad es: la forma de poder que, con frecuencia se usa en un sentido más amplio para referirse a la capacidad de una persona para ejercer el poder como resultado de cualidades como los conocimientos o los cargos, (p.383). Al respecto Terry y Franklin (1994), sostienen que la autoridad puede definirse como: “El derecho legal de ordenar a otros una acción y de exigir su cumplimiento”, (p. 279). 
En el mismo orden de ideas, este concepto es un derecho cuya legitimidad se basa en la posición de la figura de autoridad en la organización, esta forma parte del cargo desempeñado, también se define como la habilidad de influenciar basada en la posición legítima de un individuo que pueda afectar las decisiones, pero no tiene que tener autoridad, para ejercer influencia. Es así que se recomienda que el personal directivo de este centro de salud tenga conocimiento de técnicas gerenciales tan importantes como el empowerment, para empoderar al personal y capacitarlo, afianzando sus conocimientos y destrezas, permitiendo la participación en la toma de decisiones sin imponer de manera arbitraria la autoridad que desempeña la investidura de un cargo.
Al lograr este progreso del ambiente laboral de la institución, se logrará alcanzar un aumento de productividad, mejorar las relaciones entre los miembros de la organización, así como realizar un trabajo más coordinado, puntualizando pautas y normas a seguir, es decir, con la existencia de un clima organizacional en el cual la persona se sienta satisfecha, generará placer al ocuparse de manera eficiente y efectiva en los trabajos diarios, creando una comunicación más estrecha entre sus miembros.
Tabla 9 Distribución de la frecuencia de la variable empowerment para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa, en su dimensión: Principios del empowerment, para el indicador: Responsabilidad.

	Ítem
	Enunciado
	Siempre
	Casi Siempre
	Ni casi siempre

 Ni casi Nunca
	Casi Nunca
	Nunca

	
	
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%

	14
	¿Conoce usted si están definidas dentro de la institución las responsabilidades que posee cada trabajador en función de los puestos de trabajo?


	16
	73
	6
	27
	0
	0
	0
	0
	0
	0


Fuente: Meléndez  (2015)
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Gráfico 9.  Distribución porcentual de las respuestas aportadas al ítem 14 de la aplicación de un cuestionario a los empleados del  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa.

En el gráfico 9, se observa en el ítem 14 que el 73% de la población encuestada afirmó que siempre están definidas dentro de la institución las responsabilidades que posee cada trabajador en función de los puestos de trabajo. Mientras que un 27% opto por la alternativa casi siempre. Este resultado demuestra el sentido de responsabilidad que posee el equipo de trabajo dentro de este centro de salud, factor muy positivo para el logro de los objetivos propuestos y que debe ser aprovechado por el personal directivo como una ventaja gerencial que contribuirá a facilitar el desempeño de los gerentes.

Cabe resaltar, lo expuesto por Western (2008), el cual vincula las acciones individuales con las relaciones sociales y, con los contextos de acción; así como con sus condicionamientos, limitaciones, oportunidades, y desafíos. Según el autor: la responsabilidad incluye, una dimensión psicosociológica, en tanto tiene en cuenta el sentimiento de responsabilidad como resorte emocional individual del sentirse afectado por el otro y como capacidad culturalmente construida de evaluar consecuencias de las propias acciones y de atribuirse la obligación de hacerse cargo.
A tal consideración, la responsabilidad de la organización es formar supervisores, personal técnico y personal administrativo que se sientan comprometidos y responsables plenamente del valor que representa cada una de las funciones que ejercen dentro de dicho centro de salud, hacerlos conscientes del grado de contribución que tienen en la gestión de la misma, para lo cual es necesario que ejerzan éticamente todas sus responsabilidades. 
De este modo, la actuación del supervisor es un modelo que tiende a ser imitado o criticado, valorado o protestado, razones por las que el supervisor debe dar muestras tanto de sus valores personales como de la alineación con los valores planteados, fomentando entre otras cosas la creatividad e innovación. Cabe destacar, que la gerencia requiere de un esfuerzo minucioso para conocer cada una de las operaciones a ejecutar en la organización, y asumir la responsabilidad que conlleva pertenecer al más alto nivel administrativo de este centro de salud.  
Tabla 10 Distribución de la frecuencia de la variable empowerment para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa, en su dimensión: Principios del empowerment, para el indicador:    Retroalimentación y Confianza en el Equipo.

	Ítem
	Enunciado
	Siempre
	Casi Siempre
	Ni casi siempre

 Ni casi Nunca
	Casi Nunca
	Nunca

	
	
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%

	15
	¿Propicia habilidades técnicas de retroalimentación para desarrollar y perfeccionar métodos de gestión participativa?
	2
	9
	3
	14
	0
	0
	12
	54
	5
	23

	16
	¿La alta gerencia de la institución propicia la confianza en el equipo?
	0
	0
	2
	9
	0
	0
	15
	68
	5
	23


.
Fuente: Meléndez  (2015)
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Gráfico 10.  Distribución porcentual de las respuestas aportadas a los ítems 15 y 16  de la aplicación de un Cuestionario a los empleados del  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, Estado Portuguesa.
En el gráfico 10 se evidencia que con respecto al ítem 15, un 54 % de los encuestados expresó que casi  nunca la institución propicia habilidades técnicas de retroalimentación para desarrollar y perfeccionar métodos de gestión participativa, mientras que un 23 % expreso que nunca, otro 14% casi siempre y un  9% siempre.

Al respecto, Stair y Reynolds citado por Barazarte (2013), definen la retroalimentación como: “Es la función del sistema que tiende a comparar la salida con un criterio o un estándar previamente establecido, que tiene por objetivo el control del sistema” (p. 46), considerando este mecanismo como el medio por el cual un sistema obtiene y procesa información acerca de las funciones que ejecuta para generar acciones correctivas, preventivas o de optimización.
Seguidamente en el  ítem 16 el 68% de los encuestados expreso que casi nunca  la  gerencia de la institución propicia la confianza en el equipo. Luego 23 % opto por la alternativa nunca,  y un 9% casi siempre, este resultado indica que la unidad objeto de estudio no genera un clima organizacional propicio para fomentar la confianza en el equipo, lo que implica un factor negativo, se recomienda mejorar y fortalecer la confianza en el equipo de trabajo, lo que conllevara a mejorar el clima organizacional de este centro de salud.
Cabe destacar, que frente a un contexto que exige aporte intelectual, innovación y adaptación resulta de vital importancia para las organizaciones la gestión del conocimiento. Según Kouzes y Posner (2008), sostienen que este proceso de generar confianza requiere esfuerzos importantes, cuando hay confianza en los equipos de trabajo, las personas son más dadas a escuchar a los demás, aprender de ellos y comparten información relevante. De esta manera pueden generarse estrategias creativas que los llevan a alcanzar las metas con mayor facilidad y eficiencia.
Es importante resaltar, que el gerente debe tener la capacidad de generar confianza en su equipo de trabajo, tener metas claras, mantener una política de puertas abiertas y contagiar a su personal con la visión de la organización para que estos se adhieran con entusiasmo a la consecución de las metas propuestas. 
Tabla 11. Distribución de la frecuencia de la variable empowerment para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa, en su dimensión: Principios del emporwerment, para el indicador: Mejoramiento Continuo  y Toma de Decisiones.  

	Ítem
	Enunciado
	Siempre
	Casi Siempre
	Ni casi siempre

 Ni casi Nunca
	Casi Nunca
	Nunca

	
	
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%

	17
	¿La institución ofrece suficientes oportunidades de mejoramiento continuo para ser competitiva en el tiempo? 
	0
	0
	2
	9
	0
	0
	15
	68
	5
	23

	18
	¿Se delega en el equipo de trabajo la toma de decisiones al momento de  escoger alternativas para la solución de un problema? 
	0
	0
	3
	14
	0
	0
	16
	72
	3
	14


Fuente: Meléndez  (2015) 
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Gráfico 11.  Distribución porcentual de las respuestas aportadas a los ítems 17 y 18  de la aplicación de un cuestionario a los empleados del  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa.
En el gráfico 11, según el ítem 17, un 68 % de los encuestados afirmo que casi nunca la institución ofrece suficientes oportunidades de mejoramiento continuo para ser competitiva en el tiempo, mientras que un 23% nunca y un 9% casi siempre. Lo que representa una desventaja en la competitividad que este centro de salud pueda tener con las demás instituciones de salud del Estado.
Es así, como Deming citado por Barazarte (2013), menciona que la administración de la calidad total requiere de un proceso constante, que será llamado mejoramiento continuo, donde la perfección nunca se logra pero siempre se busca, con la aplicación de esta técnica gerencial se puede contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organización, como también se logra ser más productivos y competitivos, por otra parte las organizaciones deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe algún inconveniente pueda mejorarse o corregirse. 

Mientras que el ítem 18, el 72% de los encuestados igualmente expresaron que casi nunca la organización delega en el equipo de trabajo la toma de decisiones al momento de escoger alternativas para la solución de un problema, un 14% casi siempre y otro 14 % nunca. Es evidente la necesidad de fomentar el proceso de toma de decisión en la institución, para hacer partícipe al personal en la búsqueda de alternativas de solución y también de nuevas propuestas que contribuyan al logro de los objetivos.
Con respecto al concepto de toma de decisiones, según lo expresado por Schein, citado por Barazarte (ob. cit.), plantea: “es el proceso de identificación de un problema u oportunidad y la selección de una alternativa de acción entre varias existentes, es una actividad diligente clave en todo tipo de organización." (p.81). Este es un proceso que implica conocer el entorno en el que se está trabajando, y que mejor que el mismo personal del centro de salud que día a día presta un servicio y puede presentar diferentes alternativas de solución a un problema, para luego   escoger entre dos o más alternativas la más viable, siempre con el deseo de llegar a la mejor alternativa, mediante la selección de la opción que satisface de modo efectivo el logro de una meta.         
Tabla 12 Distribución de la frecuencia de la variable Salud Pública para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa, en su dimensión: Servicio de Salud Pública para el indicador: Gubernamental.

	Ítem
	Enunciado
	Siempre
	Casi Siempre
	Ni casi siempre

 Ni casi Nunca
	Casi Nunca
	Nunca

	
	
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%

	19
	¿La institución  se rige conforme a las disposiciones legales vigentes a las normativas emanadas por el ente Gubernamental en materia de salud? 
	17
	77
	5
	23
	0
	0
	0
	0
	0
	0


Fuente: Meléndez (2015)
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Gráfico 12. Distribución porcentual de las respuestas aportadas a los ítems 19 de la aplicación de un cuestionario a los empleados del  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa.
En el gráfico 12 se observa que con respecto al ítem 19 un 77 % de la población encuestada afirmó que la institución siempre se rige conforme a las disposiciones legales vigentes y a las normativas emanadas por el ente gubernamental en materia de salud, mientras que un 23% afirmo que casi siempre. Este resultado indica que el centro de salud se adapta al principio de justicia y asistencia sanitaria promoviendo así un completo estado de bienestar físico, mental y social al colectivo.

A tales consideraciones la organización Organización Panamericana de la Salud (OPS, 2007), establece que los servicios de salud "es él esfuerzo organizado de la sociedad principalmente a través de sus instituciones de carácter público, para mejorar, promover, proteger y restaurar la salud de las poblaciones, por medio de actuaciones de alcance colectivo" (p.11).      

Es por la razón antes expuesta, que este ambulatorio debe buscar aplicar estrategias gerenciales con el propósito de aprovechar los recursos que tiene a su alcance, haciendo el uso más eficaz y eficiente de los mismos, y buscar siempre el beneficio de la colectividad, lograr mejorar la salud de la población siempre respetando y cumpliendo a cabalidad con las normativas y reglamentos vigentes establecidos por el Estado, por medio del Ministerio del Poder Popular para la salud como máxima figura representativa en este sector.
Es importante resaltar, que a pesar de las condiciones económicas, políticas y sociales en las que se encuentra el sistema de salud en el país, se realizan esfuerzos mancomunados entre las instituciones responsables de prestar este servicio público a la población para mejorar la calidad en la prestación del mismo, a este esfuerzo se debe unir con real compromiso la gerencia de los centro de salud, involucrarse conscientemente en que el grado de responsabilidad que recae sobre este nivel administrativo es enorme, ya que es el encargado de capacitar, motivar y guiar a los trabajadores en el área de la salud; es decir, empoderar al personal en hacerse participes activos del logro de los objetivos propuestos, que estos se sientan realmente en sintonía con la verdadera esencia de su trabajo, que es prestar un servicio público de calidad para mejorar la salud en toda la población.
Tabla 13 Distribución de la frecuencia de la variable Salud Pública  para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa, en su dimensión: Servicios de salud publica para el indicador: Multidisciplinario e Interdisciplinario. 

	Ítem
	Enunciado
	Siempre
	Casi Siempre
	Ni casi siempre

Ni casi nunca
	Casi Nunca
	Nunca

	
	
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa 
	%
	Fa
	%
	Fa
	%

	20
	¿El centro de salud cuenta con un equipo multidisciplinario al momento de prestar el servicio?
	14
	64
	6
	27
	0
	0
	2
	9
	0
	0

	21
	¿La gerencia del centro de salud propicia la integración de equipos interdisciplinarios?  

	4
	17
	3
	13
	0
	0
	15
	66
	1
	4


Fuente: Meléndez  (2015)
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Gráfico 13.  Distribución porcentual de las respuestas aportadas a los ítems 20 y 21  de la aplicación de un cuestionario a los empleados del  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa.
En el gráfico 13 se evidencia en el ítem 20 que el 64% de la población encuestada manifestó que el centro de salud siempre ha contado con un equipo multidisciplinario al momento de prestar el servicio, otro 27% afirmo que casi siempre y un 9% casi nunca. Es decir que cuenta con  profesionales en diferentes áreas que coordinan sus esfuerzos y conocimientos para obtener el logro de los objetivos comunes dentro de la institución.
De acuerdo, a los resultados del ítems Nº 21, el 66% de los encuestados expreso que casi nunca la gerencia del centro de salud propicia la integración de equipos interdisciplinarios, otro 17% siempre, un 13% casi nunca y un 4% nunca. En base a las respuestas dadas se recomienda que la gerencia deba unificar esfuerzos para fortalecer esta debilidad presentada, en cuanto a que los servicios de salud pública son una actividad gubernamental y social muy importante, de naturaleza multidisciplinaria e interdisciplinaria, que se extiende a casi todos los aspectos de la sociedad. 
Conclusiones del Diagnóstico

Una vez concluida la fase diagnóstica, en concordancia con los objetivos de la investigación, se concluye que el fortalecimiento del servicio de salud pública en el  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, Estado Portuguesa, es necesario a través de las acciones gerenciales, tomando como referencia lo antes citado se presentan  las conclusiones por dimensión. 

En la  dimensión: Funciones gerenciales, se observó la necesidad que existe dentro de este centro de salud de que el personal directivo se conviertan en excelentes gerentes, concibiéndose como uno de los actores principales de la organización, promoviendo la participación de todos los involucrados en el proceso. 

De este modo, en este centro de salud es fundamental que se mantengan siempre presentes los procesos de planificación, organización, control y la dirección, así como el uso de los recursos de forma eficaz y eficiente, para el logro de los objetivos. De allí que la calidad de este centro va a depender en gran medida de la gestión del gerente. De lo anterior se infiere que la administración de las organizaciones, está fuertemente condicionada por los estilos de liderazgo con que los gerentes orientan el desempeño de las personas. A su vez, los estilos gerenciales, dependen de los supuestos, creencias y valores que los administradores tienen con relación al comportamiento humano dentro de la organización, esas suposiciones moldean no sólo la manera de conducir a las personas, sino la forma como se divide el trabajo, se planea y organizan las actividades.

Seguidamente, en la dimensión: Perspectiva  globalizada e integral, los resultados  permitieron constatar las necesidades del personal adscrito a este centro de salud  en cuanto a mejorar los siguientes aspectos: compromiso, comunicación, respeto y ambiente de cooperación en la institución, lo que permitirá obtener un clima organizacional necesario para el logro de los objetivos propuestos; este clima puede ser un vínculo o un obstáculo para el buen desempeño de la organización en su conjunto, puede ser un factor de distinción e influencia en el comportamiento de quienes la integran. 
Es así, que clima organizacional es la expresión personal de la percepción que los trabajadores y directivos se forman de la organización a la que pertenecen y que incide directamente en el desempeño de la misma, se infiere que se refiere al ambiente de trabajo propio de la organización, dicho ambiente ejerce influencia directa en la conducta y el comportamiento de sus miembros. 

Se puede afirmar que el clima organizacional es el reflejo de la cultura más profunda de la organización. En este mismo orden de ideas, es pertinente señalar que el clima determina la forma en que el trabajador percibe su trabajo, su rendimiento, su productividad y satisfacción en la labor que desempeña. 
En consecuencia, un clima organizacional estable, es una inversión a largo plazo, los directivos de las organizaciones deben percatarse de que este valioso recurso forma parte del activo más importante de la organización y como tal deben valorarlo y prestarle la debida atención. Una organización con una disciplina demasiado rígida y con muchas presiones al personal, sólo obtendrá logros a corto plazo.

Con respecto a la dimensión: Eficacia, se evidencio que el centro de salud presenta debilidad para hacer uso de los recursos y relaciones necesarias que conduzcan  al desarrollo de tareas específicas y solución de los problemas. Se debe tener en cuenta la importancia de resolver  problemas en forma creativa, para consolidar las mejoras continuas. 
En este sentido, toda organización que se mantenga proclive a cambios permanentes, en los procesos de mejoramientos continuos y en la consolidación de una filosofía de gestión que apunte hacia la excelencia, debe plantearse como una cuestión de primer orden, la revisión de lo que se llama la “cultura organizacional”. Esta es en esencia la dimensión espiritual y conductual, que rige al agrupamiento humano, donde coexisten sus miembros en una interrelación compleja. Hoy en día, las instituciones tratan de incorporar un patrón de comportamiento general, a través de la transmisión de creencias y valores comunes a sus miembros, de alguna manera contemplados en su misión, lo que explícitamente se busca es incorporar un espíritu de cuerpo, que contribuya a elevar la cohesión interna y a profundizar el sentido de pertenencia. 

En cuanto a la dimensión: Eficiencia, la población encuestada afirmó que casi nunca se aprovecha y reutiliza los recursos que ya existen en la organización, de modo tal que las personas puedan seleccionar y aplicar las mejores prácticas. Así mismo que casi nunca se emplea el control como medio de regulación para acompañar, avalar su desempeño y orientar las decisiones. Estos resultados demuestran la necesidad que tiene este ambulatorio de accionar estrategias que permitan generar mayor eficacia y eficiencia en su labor. 

En el contexto organizativo, los problemas de eficiencia organizativa pueden surgir en cualquier situación, debido a estructuras inadecuadas por crecer muy rápido, cambios en la tecnología o de algunas modificaciones que son difíciles de prever. Otros problemas provienen de las tensiones nerviosas que pueden dilatar o retrasar las comunicaciones internas lo que incrementa la complejidad de las mismas y la burocracia. La organización corre el riesgo de no poder adaptarse a los cambios que se puedan producir en su entorno y otros factores medioambientales. 
Así mismo, en la dimensión: Principios del empowerment, se constató según los datos suministrados que la alta gerencia haciendo uso de su autoridad impone acciones sin tomar en consideración las  propuestas e ideas de sus miembros, lo cual evidencia la necesidad en la comunidad objeto de estudio de afianzar sus acciones bajo un enfoque motivacional donde prevalezca el sentido de responsabilidad, confianza  en el equipo, además del mejoramiento continuo de sus actores y la toma de decisión, lo que permitirá que la organización alcance de manera efectiva sus objetivos  y metas.

De esta forma, mediante el manejo de la motivación, el gerente puede operar estos elementos a fin de que la organización funcione adecuadamente, los miembros de ésta se sientan más satisfechos y logren su realización profesional. Sin embargo, conocer los móviles de la motivación es tan complejo como compleja es la naturaleza humana, si se analizan los motivos por los cuales una persona trabaja o aporta su esfuerzo a una organización, se encontraría que existen muchos factores, desde querer tener dinero que le permita por lo menos cubrir sus necesidades básicas, hasta aspiraciones superiores como la autorrealización. 

Por último en cuanto a la dimensión: Servicios de Salud Publica se evidencio según los resultados obtenidos que el Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, Estado Portuguesa, se siguen a cabalidad los planes y programas emanados por el Estado venezolano, lo que permitirá mayor eficiencia en sus labores, respetando las  políticas de estado en materia de salud. 
Metodología para la Fase II de Estudio de la Factibilidad

El estudio de la factibilidad se hace bajo tres aspectos necesarios como son: Técnico, Financiero y Legal.
Factibilidad Técnica
La propuesta presentada cuenta con todo lo necesario para emprender las acciones gerenciales fundamentadas en empowerment para el fortalecimiento del servicio de salud pública,  Municipio Guanare, estado Portuguesa. Las estrategias  propuestas  ofrecen respuestas adecuadas a las necesidades que se evidenciaron en el análisis de resultados. Para tal fin se requiere que los directivos accionen estas estrategias fundamentadas en una técnica innovadora como es el  empowerment. A fin de que las técnicas utilizadas sean coherentes con el planteamiento general. Es por ello, que la variabilidad del proyecto evidencia alternativas de integración que implican la adquisición de recursos o  productos de óptima calidad, por lo cual se presenta las siguientes características:

Tamaño del Proyecto
El tamaño de la propuesta es óptimo, ya que el mismo atenderá a los cuarenta y seis (46) empleados del Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, del Barrio “El Cambio”, del municipio Guanare  Estado Portuguesa.

Localización física del proyecto
Macrolocalización: Es la ubicación geográfica, donde se llevara a cabo la propuesta. En este sentido, se ubicará en el municipio Guanare estado Portuguesa.
Microlocalización: El estudio propuesto se desarrollará en las instalaciones del Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte” barrio El Cambio, municipio Guanare Estado Portuguesa.

Proceso de transformación global
El proceso está representado por los cambios que experimentan los directivos, coordinadores y los empleados del Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte” del barrio “El Cambio”, municipio Guanare  Estado Portuguesa.

Insumos Principales y Secundarios
Insumos principales: están conformados por los cuarenta y seis  (46) empleados del Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, municipio Guanare  Estado Portuguesa.

Insumos secundarios: están representados por los demás miembros que integran el Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, municipio Guanare  Estado Portuguesa.

Descripción del proceso Transformador

El proceso transformador de la propuesta presentada se estructura en cuatro fases denominadas de la siguiente manera: Taller I: Eje estratégico, motivación a los participantes: motivación, liderazgo, comunicación, formación de equipos de trabajo y manejo de recursos. Taller II: Eje estratégico, componente humano: Habilidades y destrezas en la administración, empowerment, mejoramiento continuo, toma de decisiones, confianza en el equipo y responsabilidad. Taller III: Eje estratégico, componente humano: competencias en investigación operativa, prestación de servicio, eficiencia, eficacia y calidad de servicio. Taller IV. Eje estratégico, gestión administrativa: creatividad, transformación de los procesos gerenciales. Para cada una de estas fases se hace necesario un especialista en la materia, lo cual permite mayores conocimientos y el logro efectivo de las acciones emprendidas.
Descripción de Equipos y Materiales
El equipo necesario para el desarrollo de la propuesta está conformado por el video beam, material bibliográfico, lápices, radio reproductor, CD, computador portátil o computadora de mesa, carpetas, marcadores, refrigerios entre otros.
Requerimientos de Recursos Humanos

El diseño de la propuesta, se requiere de especialistas en cada uno de los talleres como son: un (01) especialista en Gerencia de Recursos Humanos, un (01) especialista en Gerencia pública, además de la autora de la investigación, quien tiene la responsabilidad de estructurar los diversos contenidos, basados en: Acciones gerenciales fundamentadas en empowerment para el fortalecimiento del servicio de la salud en el ambulatorio “Dr. Noel Barazarte” del Barrio “El Cambio”, del municipio Guanare estado Portuguesa.
Requerimientos Tecnológicos

En cuanto a los requerimientos tecnológicos, la institución cuenta con los equipos necesarios para el diseño del estudio, se requiere de (01) una computadora (PC o laptop), (01) video beam para la proyección de los contenidos de los talleres propuestos. 
Conclusiones del estudio técnico

De esta manera, se concluye que el proyecto presentado es tangible en todas sus fases ya que la institución dispone de recursos muy valiosos, así como del apoyo por parte de la dirección del Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, los cuales están dispuestos al cambio y a colaborar en el desarrollo de la propuesta así como de garantizar la operacionalización de la misma.
Factibilidad financiera
La factibilidad financiera de la propuesta presentada es viable puesto que los costos y gastos necesarios para el cumplimiento de los objetivos de la propuesta se requieren de una mínima inversión. El cálculo del presupuesto necesario para operacionalizar la presente propuesta, tiene un costo de cincuenta y dos mil bolívares fuertes, los cuales cubren en su totalidad  los gastos por concepto de capacitación para el personal gerencial, para tal fin, se contratarán los servicios de entes didácticos y/o especialistas en el área.  La fuente de financiamiento de esta propuesta la realizará la Dirección Regional de Salud del estado Portuguesa, en cuanto a que cuenta con los recursos financieros para cubrir esta área.  A continuación se especifica el gasto en el cuadro siguiente:

Cuadro 2.  Estimación de costo de la propuesta

	Concepto
	Costo

	Papelería
	5.000,00

	Fotocopias (manual)
	2.000,00

	Facilitadores
	30.000,00

	Refrigerio
	15.000,00

	Total
	52.000,00


Fuente: Meléndez (2015)
Factibilidad Legal

La factibilidad legal del estudio propuesto se encuentra fundamentado  en la Constitución de la República Bolivariana de Venezuela (1999), en su artículo 141: señala a la Administración Pública, como un debe al estar al servicio de los ciudadanos y ciudadanas, fundamentándose en los principios de honestidad, participación, celeridad, eficacia, eficiencia, transparencia, rendición de cuentas y responsabilidad del ejercicio de su función, con apego a la Ley y el derecho.

Precisamente en aras de una buena gestión por parte de la administración pública, el artículo 274, le da la facultad a los órganos que ejercen el poder ciudadano, de acuerdo a lo establecido en la propia Constitución y por la ley, de prevenir, investigar y sancionar los hechos que puedan atentar contra la ética pública y la moral administrativa, así como velar por una buena gestión y un uso legal del patrimonio público ajustándolo en todo momento al principio de la legalidad en el ejercicio de la actividad administrativa del Estado, y señalando su proceso creador.

En base a lo antes planteado, la Ley Orgánica de la Contraloría General de la República y del Sistema Nacional de Control Fiscal (2010), en su artículo 2, señala: en el ejercicio de sus funciones, verificará la legalidad, exactitud y sinceridad, así como la eficiencia, economía, eficacia, calidad, e impacto de las operaciones y de los resultados de la gestión de los organismos y entidades sujetos a su control. 

Es importante resaltar, que la Constitución de la República Bolivariana de Venezuela, fue aprobada con el fin supremo de influir en el establecimiento de una sociedad democrática, participativa y pluralista. Dentro de este contexto legal, se plantea que todo venezolano y venezolana tienen el derecho y deber de trabajar, por lo que el Estado les garantizará el ejercicio de su actividad seleccionada de tal manera que puedan disfrutar de un estilo de vida digna y decorosa, todo ello conforme al artículo 87 de la Constitución de la República Bolivariana de Venezuela. Su parte legal fue delimitar a los trabajadores; los mismos se dividen en empleados y obreros, fijos y contratados, los cuales tienen un tratamiento distinto en cuanto a obligaciones, salarios, entre otros, conforme a la Ley Orgánica del Trabajo y la Ley del Estatuto de la Función Pública. 

En lo que respecta, a la Ley Orgánica del Trabajo (2012), es la ley que rige los deberes y derechos de los trabajadores, así como la materia procesal del trabajo, y la Ley del Estatuto de la Función Pública (2002), tiene como objetivo fundamental:  crear el marco regulador que conforme un sistema de incentivos definidos para el funcionario público, con reglas claras de actuación, para que su gestión se oriente a garantizar que la Administración Pública Nacional esté al servicio de los ciudadanos, fundamentada en los principios de honestidad,  participación, solidaridad, celeridad, eficacia, eficiencia, transparencia, rendición de cuentas y responsabilidad en el ejercicio de la función pública, con pleno sometimiento a la ley y el derecho.
Es oportuno señalar, que la Constitución en los artículos 83 al 86, donde establece a la salud como derecho social fundamental, involucra al Estado como rector del financiamiento del sistema público de salud y derecho a la seguridad social, además de establecer las bases jurídicas para la promoción de la salud. Teniendo de referencia la Ley Orgánica de Salud, publicada en Gaceta Oficial N° 36.579 de fecha 11 de noviembre de 1.998, esta Ley establece la estrategia promocional de salud como el esfuerzo sostenido para el desarrollo de la autonomía de los individuos y colectividades para hacer efectiva la respuesta a sus deseos y necesidades, en la búsqueda de alcanzar condiciones de calidad de vida.

Para finalizar el fundamento legal, se presenta la Ley Orgánica de los Consejos Comunales, publicada en Gaceta Oficial  N° 39.335 de fecha 28 de diciembre de 2009, en sus artículos 2 y 3, establece que se le permite al pueblo organizado ejercer el gobierno comunitario y la gestión directa de las políticas públicas y proyectos orientados a responder a las necesidades, potencialidades y aspiraciones de las comunidades, en la construcción del nuevo modelo de sociedad, bajo los principios y valores de participación, corresponsabilidad, democracia y libre debate de las ideas; creado para diseñar, realizar, controlar y evaluar la calificación final de proyectos sociales destinados a solucionar problemas de salud, educación, trabajo, deportes, medio ambiente, habitacionales, etc. de la comunidad.
CAPÍTULO V

FASE III: DISEÑO DE LA PROPUESTA 
En la fase del diseño de la propuesta está enmarcada en la formulación de acciones gerenciales fundamentadas en empowerment para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, con el propósito de solucionar problemas del recurso humano con que cuenta este centro de salud. En tal sentido el propósito de esta fase, es elaborar una propuesta basada en acciones gerenciales fundamentadas en empowerment.

Título

Acciones gerenciales fundamentadas en empowerment para el fortalecimiento del servicio de salud pública en el Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa.

Planificación del Proceso

n esta fase de la elaboración de la propuesta se inició con el registro documental sobre este tema con la finalidad de obtener y analizar todo el material impreso sobre acciones gerenciales y empowerment. A través del juicio de expertos se les realizo correcciones y observaciones pertinentes a la propuesta en cuanto a objetivo, contenido, estrategias y evaluación. Una vez obtenida la información de los expertos se le hicieron los ajustes necesarios a la propuesta inicial basada en las observaciones registradas por los especialistas. Así mismo, se elaboró la propuesta para hacerle la evaluación de la factibilidad, para ello se elaboró un instrumento donde los expertos validaron la misma después de las correcciones y observaciones.

Presentación

Toda organización que se mantenga propensa a cambios permanentes en los procesos de mejoramientos continuos y en la consolidación de una filosofía de gestión que apunte hacia la excelencia, debe plantearse como una cuestión de primer orden, la revisión de lo que se denomina acciones gerenciales, el cual se ha constituido en el instrumento por excelencia para el cambio en busca del logro de una mayor eficiencia organizacional, condición indispensable en el mundo actual, caracterizado por la intensa competencia a nivel nacional e internacional. En estos tiempos cambiantes en que los valores evolucionan rápidamente y los recursos se vuelven escasos, cada vez es más necesario comprender aquello que influye sobre el rendimiento de los individuos en el trabajo.

Tomando como referencia lo expuesto anteriormente, se presenta esta propuesta enmarcada en acciones gerenciales  fundamentadas en empowerment.  Esta valiosa herramienta es de gran utilidad para el proceso gerencial, y se basa en capacitar para delegar poder y autoridad a los subordinados, es además utilizada tanto en la calidad total, como en reingeniería, que provee de elementos para fortalecer los procesos que llevan las organizaciones  para su adecuado desarrollo. 

También, se puede decir, que es un proceso por medio del cual se puede maximizar la utilización de las diversas capacidades de los recursos humanos, en donde se suele trabajar en grupos que comparten el liderazgo y las tareas administrativas que poseen facultades para evaluar, mejorar la calidad del desempeño y el proceso de información, además de proporcionar ideas para las estrategias de la organización.  

De igual manera, esta herramienta es un proceso multidimensional de carácter social en donde el liderazgo, la comunicación y los grupos auto dirigidos reemplazan la estructura piramidal mecanicista por una estructura más horizontal, en donde la participación de todos y cada uno de los individuos dentro de un sistema forman parte activa del control del mismo, con el fin de fomentar la riqueza y el potencial del capital humano, que se verá reflejado en el individuo y en su comunidad.
Fundamentación

Esta propuesta se fundamentada  en la Constitución de la República Bolivariana de Venezuela (1999), en su artículo 141 que señala a la Administración Pública, debe estar al servicio de los ciudadanos y ciudadanas, fundamentándose en los principios de honestidad, participación, celeridad, eficacia, eficiencia, transparencia, rendición de cuentas y responsabilidad del ejercicio de su función, con apego a la Ley y el derecho, así como en el  artículo 274, que le da la facultad a los órganos que ejercen el poder ciudadano, de acuerdo a lo establecido en la propia Constitución y por la ley, de prevenir, investigar y sancionar los hechos que puedan atentar contra la ética pública y la moral administrativa, así como velar por una buena gestión y un uso legal del patrimonio público ajustándolo en todo momento al principio de la legalidad en el ejercicio de la actividad administrativa del Estado, y señalando su proceso creador.

En base a lo antes planteado, se presenta la Ley Orgánica de la Contraloría General de la República y del Sistema Nacional de Control Fiscal (2010), en su artículo 2, señala: en el ejercicio de sus funciones, verificará la legalidad, exactitud y sinceridad, así como la eficiencia, economía, eficacia, calidad, e impacto de las operaciones y de los resultados de la gestión de los organismos y entidades sujetos a su control. 

Es importante resaltar, que la Constitución de la República Bolivariana de Venezuela, fue aprobada con el fin supremo de influir en el establecimiento de una sociedad democrática, participativa y pluralista. Dentro de este contexto legal, se plantea que todo venezolano y venezolana tienen el derecho y deber de trabajar, por lo que el Estado les garantizará el ejercicio de su actividad seleccionada de tal manera que puedan disfrutar de un estilo de vida digna y decorosa, todo ello conforme al artículo 87 de la mencionada Constitución, siendo las leyes que rigen en materia laboral en Venezuela:  Ley Orgánica del Trabajo (2012), es la ley que rige los deberes y derechos de los trabajadores, así como la materia procesal del trabajo, y la Ley del Estatuto de la Función Pública (2002), tiene como objetivo fundamental: crear el marco regulador que conforme un sistema de incentivos definidos para el funcionario público, con reglas claras de actuación, para que su gestión se oriente a garantizar que la Administración Pública Nacional esté al servicio de los ciudadanos, fundamentada en los principios de honestidad,  participación, solidaridad, celeridad, eficacia, eficiencia, transparencia, rendición de cuentas y responsabilidad en el ejercicio de la función pública, con pleno sometimiento a la ley y el derecho.
Es oportuno señalar, que la Constitución en los artículos 83 al 86, donde establece a la salud como derecho social fundamental, involucra al Estado como rector del financiamiento del sistema público de salud y derecho a la seguridad social, además de establecer las bases jurídicas para la promoción de la salud. Teniendo de referencia la Ley Orgánica de Salud, publicada en Gaceta Oficial N° 36.579 de fecha 11 de noviembre de 1998, esta Ley establece la estrategia promocional de salud como el esfuerzo sostenido para el desarrollo de la autonomía de los individuos y colectividades para hacer efectiva la respuesta a sus deseos y necesidades, en la búsqueda de alcanzar condiciones de calidad de vida.

Para finalizar el fundamento legal, se presenta la Ley Orgánica de los Consejos Comunales, publicada en Gaceta Oficial  N° 39.335 de fecha 28 de diciembre de 2009, en sus artículos 2 y 3, establece que se le permite al pueblo organizado ejercer el gobierno comunitario y la gestión directa de las políticas públicas y proyectos orientados a responder a las necesidades, potencialidades y aspiraciones de las comunidades, en la construcción del nuevo modelo de sociedad, bajo los principios y valores de participación, corresponsabilidad, democracia y libre debate de las ideas; creado para diseñar, realizar, controlar y evaluar la calificación final de proyectos sociales destinados a solucionar problemas de salud, educación, trabajo, deportes, medio ambiente, habitacionales, etc. de la comunidad.

Objetivos de la Propuesta

Objetivo General

     Presentar acciones gerenciales fundamentadas en empowerment para el fortalecimiento del servicio de salud en el Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa.

Objetivos específicos

- Promover  destrezas gerenciales, basado en motivación, liderazgo, comunicación, formación de equipos de trabajo y manejo de recursos (Eje Estratégico: Motivación).
-Fortalecer las habilidades y destrezas en la administración, basado en empowerment, para el mejoramiento continuo y la toma de decisiones, sobre el uso de los recursos del centro de salud  (Eje Estratégico: Componente humano).
-  Desarrollar competencias en investigación operativa como una forma de potenciar el conocimiento para el desarrollo de la prestación de servicio eficiente, eficaz, oportuno y de calidad  (Eje Estratégico: Componente humano)

-Desarrollar la capacidad de análisis para la aplicación de métodos y enfoques administrativos, de creatividad orientados al cambio y la trasformación de los procesos laborales. (Eje Estratégico: Gestión administrativa)

Justificación

Dentro de la importancia de la propuesta es presentar acciones gerenciales  fundamentadas en empowerment para el fortalecimiento del servicio de salud en el Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa, que facilite su labor, eficacia y productividad laboral. 

Desde la perspectiva técnica, la propuesta permite afianzar la tendencia a un liderazgo eficaz que diariamente sea capaz de dirigir a los subordinados en sentido correcto y que los mismos sean seguidores, identificándose con los valores y la misión de la organización, aportando ideas para la ejecución de los objetivos. Esto tomando como referencia que contaran con estrategias sencillas y a la vez adaptadas a las normas vigentes del basamento legal del Estado venezolano. Es  importante destacar, que las acciones gerenciales propuestas permitirán mayor integración y articulación entre la colectividad. Evitando alteración arbitraria; determinando en forma más sencilla las responsabilidades por fallas o errores; facilitando las labores de participación. 

Estructura de la propuesta

Las acciones gerenciales  forman parte fundamental en la transformación del estado venezolano, constituye un frente altamente sensible en el proceso de ajuste estructural del Estado, ya que debe manejar la delicada ecuación de facilitar el despliegue en todos los ámbitos sociales. 
Dicho reto es grande, ya que al Estado le interesa elevar la eficacia y eficiencia de las instituciones con vías de eliminar la desigualdad social, elevar la calidad de vida de la población, pero sobre todo transformar el Estado, que represente mejores niveles de innovación organizacional. Es así que se presenta la estructura de la propuesta:
Cuadro 3. Estructura de la propuesta
	Taller I: Motivacional 
	5  horas 

	Taller II: Componente humano 
	5  horas 

	Taller III: Componente humano  
	5  horas 

	Taller IV: Gestión administrativa 
	5  horas

	Total
	20  horas 


  Fuente: Meléndez  (2015)

Dentro de la metodología de las etapas anteriormente descritas se trabajó con las siguientes estrategias: 
-Expectativas  y experiencias de los participantes y facilitador.

-Conformación de mesas  de trabajos. 

-Exposición teórica por parte del facilitador. 

-Discusión en pequeños grupos. 

-Exposiciones individuales y grupales.  

-Conversación socializada.

ACCIONES GERENCIALES FUNDAMENTADAS EN EMPOWERMENT 
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PARA EL FORTALECIMIENTO DEL SERVICIO DE SALUD PÚBLICA,  MUNICIPIO GUANARE ESTADO PORTUGUESA.

Autora: Yenny Meléndez
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COMO MANEJAR EN LA GERENCIA LOS PRINCIPIOS
DEL EMPOWERMENT

Cuadro 4
Taller I: Eje estratégico Motivación 
	Objetivos  específicos
	Contenido
	Actividades
	Recursos
	Evaluación
	Duración  del Proceso de Ejecución

	Promover  destrezas gerenciales, basado en motivación, liderazgo, comunicación, formación de equipos de trabajo y manejo de  recursos.
	-Motivación al logro.
-Liderazgo.

-Comunicación.

-Formación de equipos de trabajo y manejo de recursos.
	- Bienvenida y presentación.

- Dar a conocer la temática del estudio propuesto.

- Ponencia por parte del Facilitador sobre: 

· Motivación y su importancia laboral.
· Eficacia personal.
· Liderazgo y su importancia, tipos de liderazgo.
· Comunicación.

· Formación de equipos de trabajo y manejo de recursos.
- Organización de los equipos.

- Exposición oral por cada equipo según la temática aportada por el facilitador.
- Socialización  y cierre de los contenidos vistos. 


	Humanos:
- Personal Directivo
-Empleados  

-Especialistas 

- Investigadora

Materiales:
- Fotocopias 

- Diapositivas

- Video Beam

- CD

- Material de oficina.

	Por la participación de los equipos de trabajos. 


	Cinco  (5) horas 




DISEÑO DE ACCIONES GERENCIALES

Objetivo Específico: Promover destrezas gerenciales, basado en motivación, liderazgo, comunicación, formación de equipos de trabajo y manejo de  recursos.  
	Acciones Gerenciales

	· Generar espacios de reflexión para la expresión de ideas, desarrollo del potencial del recurso humano.

· Movilizar los equipos de trabajo en una relación directa con la misión y la visión compartida.

· Determinar las necesidades y expectativas de los diferentes grupos de trabajo.

· Generar espacios y oportunidades colectivas de solución de problemas.

· Conocer las dimensiones de un clima propicio para la realización personal, el trabajo en equipo y la consecución de objetivos organizacionales.

· Comprender la importancia de la motivación en el trabajo dirigida al logro de un mejor desempeño y satisfacción en la realización de tareas.

· Promover un proyecto de vida claro identificando la fortaleza y la superación de las debilidades.

· Lograr una identificación hacia las acciones y los objetivos de la organización. 


Eje estratégico: Motivación

La motivación, es un proceso multifacético que tiene implicaciones individuales, administrativas y organizacionales. También no solo es lo que el empleado muestra, sino todo un conjunto de aspectos ambientales que rodea al puesto de trabajo lo cual hace que un individuo actúe y se comporte de una determinada manera dentro de la organización. 
Cuadro 5 
Taller II Eje estratégico componente humano 

	Objetivos específicos 
	Contenido
	Actividades
	Recursos
	Evaluación
	Duración del Proceso de Ejecución

	-Fortalecer las habilidades y destrezas en la administración, basado en empowerment, para el mejoramiento continuo y la toma de decisiones, sobre el uso de los recursos del centro de salud.  
	-Habilidades y destrezas en la administración.

-Empowerment.

-Mejoramiento continúo.

-Toma de decisiones.
-Confianza en el equipo.
-Responsabilidad. 


	-Bienvenida y presentación.      
 -Ponencia por parte del Facilitador sobre: Habilidades  y destrezas en la administración.
Contenido:

· Empowerment  
· Empowerment  en la gerencia.
·  Principios del  Empowerment. 
·  Acciones gerenciales basadas en el empowerment.  
· Mejoramiento continúo.
· Toma de decisiones.

· Confianza en el equipo

· Responsabilidad 

-  Organizar mesas de trabajos. 

- Conclusiones.


	Humanos

- Personal Directivo
-Empleados 

-Especialistas 

- Investigadora

Materiales

- Fotocopias 

- Diapositivas

- Video Beam

- CD

- Material de oficina.

	La participación directa y activa  de los participantes. 



	Cinco (5) Horas 





DISEÑO DE ACCIONES GERENCIALES

Objetivo Específico: Fortalecer las habilidades y destrezas en la administración, basado en empowerment, para el mejoramiento continuo y la toma de decisiones, sobre el uso de los recursos del centro de salud.

	Acciones Gerenciales

	· Comprender la importancia del empowerment para la capacitación del recurso humano de la institución.

· Promover la herramienta del empowerment como estrategia gerencial del centro de salud.

· Definir estrategias organizacionales para el control, uso racional y eficiente de los recursos disponibles en el centro de salud.
· Crear espacios de reflexión y análisis de las políticas en recursos humanos y financieras relacionadas con el centro de salud.

· Promover estrategias de control y evaluación de los recursos.

· Redefinir esfuerzos según resultados obtenidos.

· Detectar los factores de riesgo para la organización y para el usuario.




Eje estratégico: Componente Humano

 En un equipo de trabajo con empowerment todos comparten responsabilidad, que tradicionalmente solo tenia el líder. Si cualquier trabajador tiene una idea, es responsable de comentarla o de presentarla ante el grupo, la misma debe ser respetada, y todo el mundo debe participar para que el grupo crezca y se desarrolle.

Cuadro 6 
Taller III  Eje estratégico componente humano. 

	Objetivos  específicos 
	Contenidos
	Actividades
	Recursos
	Evaluación
	Duración del Proceso de Ejecución

	Desarrollar competencias en investigación operativa como una forma de potenciar el conocimiento para el desarrollo de la prestación de servicio eficiente, eficaz, oportuno y de calidad.  
	 - Competencias de investigación operativa.

-Prestación de servicio 
-Eficiencia y eficacia.  
-Calidad de servicio.

	-Bienvenida y presentación.
- Exposición del facilitador:

· Competencias de investigación operativa: técnicas de optimización y toma de decisiones, capacidad de razonamiento, análisis y resolución de problemas cuantitativos de naturaleza institucional, interpretación de resultados.
·  Prestación de servicio: eficiencia y eficacia. 
· Calidad de servicio.
- Lluvia de ideas. 
-  Preguntas y respuestas.

- Conclusiones.
	Humanos

-Personal Directivo
-Empleados
-Especialistas 

- Investigadora

Materiales:
- Fotocopias 

- Video Beam

- CD

- Material de oficina.
 
	Por la participación activa de los participantes.

	Cinco  (5) horas 






DISEÑO DE ACCIONES GERENCIALES

Objetivo Específico: Desarrollar competencias en investigación operativa como una forma de potenciar el conocimiento para el desarrollo de la prestación de servicio eficiente, eficaz, oportuno y de calidad.

	Acciones Gerenciales

	· Aplicar en forma eficiente y eficaz los procesos metodológicos de investigación operativa.

· Identificar los problemas reales en la prestación de los servicios como base de los procesos de investigación a realizar.

· Analizar los factores de riesgo que inducen a los problemas considerando el entorno del centro de salud “Dr. Noel Barazarte”.
· Analizar con los equipos de trabajo la decisión tomada.

· Evaluar los resultados.

· Aplicar técnicas de capacidad de convocatoria, organización de equipos y desarrollo de actitudes de compromiso hacia la institución.

· Analizar los obstáculos y las restricciones mediante análisis estadísticos o cualitativos. 


Eje estratégico: Componente humano

Esta investigación es conocida también como teoría de la toma de decisiones, trata del estudio de sistemas reales, con la finalidad de mejorar (u optimizar) su funcionamiento, permite el análisis de la toma de decisiones teniendo en cuenta la escasez de recursos, para determinar cómo se puede optimizar un objetivo definido. 

Cuadro 7

Taller IV. Eje estratégico: Gestión administrativa
	Objetivos  específicos 
	Contenidos
	Actividades
	Recursos
	Evaluación
	Duración del Proceso de Ejecución

	Desarrollar la capacidad de análisis para la aplicación de métodos y enfoques administrativos, de creatividad orientados al cambio y la transformación de los procesos laborales.
	 - Gestión administrativa.

-  Creatividad.

- Transformación de los procesos gerenciales.

   
	-Bienvenida y presentación. 
Exposición del facilitador:

-Fundamentación teórica:

· Gestión administrativa

· Importancia.
· Funciones gerenciales.

· El pensamiento creativo.
· Herramientas para la creatividad.

· Transformación de los procesos gerenciales.

- Formulación de preguntas e inquietudes por parte de los participantes. 

- Respuestas y conclusiones.
 
	Humanos:
-Personal Directivo
-Empleados  

-Especialistas 

- Investigadora

Materiales:
- Fotocopias 

- Video Beam

- CD

- Material de oficina.
  
	Por la participación activa de los participantes

	Cinco (5) horas 





DISEÑO DE ACCIONES GERENCIALES
Objetivo Específico: Desarrollar la capacidad de análisis para la aplicación de métodos y enfoques administrativos, de creatividad orientados al cambio y la trasformación de los procesos laborales. 
	Acciones Gerenciales

	· Analizar el contexto de los problemas identificados mediante la aplicación de procesos metodológicos de evaluación.
· Analizar nuevas rutas de solución de problemas, utilizando la creatividad como herramienta fundamental para el logro de objetivos.
· Validar los procesos, con equipos técnicos según áreas definidas.

· Evaluar los resultados y registrar información obtenida.

· Promover estrategias de control y evaluación de los resultados, considerando los siguientes temas:

La evaluación, la productividad y el uso correcto de los recursos.

La promoción de procesos de estudio sobre los factores que influyen en el mal uso de los recursos y equipos.

Análisis en reducción y disminución de altos costos de operación. 


Eje estratégico: Gestión administrativa
	Es aquella acción que involucra la presencia de un gerente con capacidad para orientar, dirigir, tomar decisiones, que le permita obtener excelentes resultados dentro de la institución; la alta gerencia conjuntamente con el recurso humano debe trazarse metas, asumir mayores responsabilidades, trabajar en función del éxito.





CAPÍTULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones 

Tomando en cuenta los objetivos planteados en la investigación en concordancia con los resultados arrojados en la aplicación del instrumento dirigido a los empleados que laboran en el Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte” del municipio Guanare estado Portuguesa, se especifican las conclusiones, así mismo se denotan una serie de recomendaciones para el fortalecimiento de las acciones gerenciales fundamentadas en el empowerment. 

Dentro de los resultados de la investigación, partiendo desde el primer objetivo en relación con el diagnóstico, lo cual se pudo constatar la necesidad que presenta este centro de salud pública en cuanto al fortalecimiento de acciones gerenciales fundamentadas en empowerment, lo que permitirá que esta institución preste servicios con mayor eficacia y eficiencia en su labor, por medio de la capacitación y empoderamiento del personal, para así prestar un servicio de calidad a los usuarios de este centro de salud.
En el segundo objetivo de la investigación planteada, se presentó el estudio  de la factibilidad, siendo  tangible puesto que la misma  cuenta con los recursos necesarios para el alcance, desde el punto de vista técnico, financiero y legal, demostrándose la viabilidad de su presentación.   

Por último, el tercer objetivo de la investigación del estudio se diseñó acciones gerenciales fundamentadas en empowerment, para el  fortalecimiento del servicio de salud en el Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, estado Portuguesa. 
Recomendaciones
En atención  a las conclusiones a las que se llegó en la presente investigación y previo análisis de los resultados del instrumento diagnóstico de necesidades que sustentan la propuesta, se recomienda lo siguiente:

- Utilizar programas de actualización y formación gerencial, a fin de fomentar destrezas gerenciales, liderazgo, comunicación, formación de trabajo en equipo, así como manejo y control de recursos dirigido a los directivos o gerentes.
- Formar a los directivos y al recurso humano del Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en los estilos y principios del liderazgo colectivo basado en el empowerment.

- Actualizar a los directivos y el recurso humano en el Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en cuanto a técnicas de motivación basado en la teoría del empowerment.
- Unificar esfuerzos en materia de capacitación gerencial a fin de que quienes ostentan altos niveles organizacionales específicamente, en el área de recursos humanos sean personas idóneas para ejercer el cargo, facilitando los procesos y procedimientos administrativos en vez de obstaculizarlos.

- Dar a conocer el estudio presentado por la investigadora a la Dirección del Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte” del Barrio “El Cambio”, Municipio Guanare Estado Portuguesa, para que sea un instrumento de ayuda en la formación del personal directivo de la institución.
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ANEXOS

ANEXO A
INSTRUMENTO APLICADO A LOS EMPLEADOS

UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL

DE LOS LLANOS OCCIDENTALES

 “EZEQUIEL ZAMORA”


VICERRECTORADO DE PRODUCCION AGRICOLA

GUANARE- ESTADO PORTUGUESA

La Universidad que Siembra

Instrucciones Generales.


-  Lea cuidadosamente cada pregunta del cuestionario antes de responder.


-  Para cada ítem corresponde una sola respuesta.


-  La primera parte del cuestionario contiene veinte  (21) ítem, que usted debe responder marcando con una (x) la alternativa que más se ajuste a su criterio 


-  Las alternativas de respuestas son: Siempre, Casi siempre, Ni casi siempre ni casi nunca, Casi nunca y Nunca.

Gracias por su colaboración

Instrucciones:


-  Lea cuidadosamente cada una de las preguntas.


-  Marque con una equis (X) la alternativa de respuesta de acuerdo a su realidad

Escala de frecuencia: Siempre (5), Casi siempre (4)  Ni casi siempre ni casi nunca (3)
Casi  Nunca (2)  Nunca (1)

Interpretación: Siempre: Optimo (opinión muy favorable)

Casi siempre: Muy bueno (opinión favorable)

Ni casi siempre Ni casi Nunca: (Sin opción)

Casi nunca: Deficiente (opinión desfavorable)

Nunca: Muy deficiente (opinión muy desfavorable)

	Ítem
	Enunciado
	Siempre
	Casi siempre
	Ni casi siempre 

Ni casi Nunca 
	Casi Nunca
	Nunca

	1
	¿Se planifican las actividades para llevar a cabo los procedimientos que permitan optimizar el servicio de salud en el  Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, en el barrio “El Cambio”, municipio Guanare, Estado Portuguesa?
	
	
	
	
	

	2
	¿Dentro de la institución se establecen estructuras organizativas en función de cumplir con los objetivos propuestos?
	
	
	
	
	

	3
	¿Dentro de la institución se emplea la dirección como la forma más eficiente, para alcanzar los objetivos esperados?
	
	
	
	
	

	4
	¿Le garantizan al personal corregir oportunamente las acciones implementadas en la organización?
	
	
	
	
	

	5
	¿El estilo de gerencia en la institución promueve la colaboración en el compromiso diario de actividades entre sus miembros?
	
	
	
	
	

	6
	¿En la Institución se promueve  la comunicación como herramienta para fortalecer la interacción  entre sus trabajadores?
	
	
	
	
	

	7
	¿Los supervisores del Ambulatorio “Dr. Noel Barazarte”, mantienen el respeto con el personal administrativo?
	
	
	
	
	

	8
	¿En la institución se generan actividades que faciliten  un ambiente de cooperación para el cumplimiento de los objetivos establecidos?
	
	
	
	
	

	9
	¿Se promueven estrategias para optimizar los procesos y mejorar las relaciones laborales que conduzcan a la calidad del servicio dentro de la institución?
	
	
	
	
	

	10
	¿La institución emplea los procedimientos administrativos para el logro de objetivos?
	
	
	
	
	

	11
	¿Cree usted que a los usuarios del centro de salud se les presta un buen servicio, atendiendo sus solicitudes de forma oportuna?
	
	
	
	
	

	12
	¿Cree usted que dentro de la institución se reflejan  más beneficios que costos al momento de prestar atención a la comunidad?
	
	
	
	
	

	13
	¿La alta gerencia haciendo uso de su autoridad impone acciones sin tomar en consideración las  propuestas e ideas de sus miembros?
	
	
	
	
	

	14
	¿Conoce usted si están definidas dentro de la institución las responsabilidades que posee cada trabajador en función de los puestos de trabajo?
	
	
	
	
	

	15
	¿Propicia habilidades técnicas de retroalimentación para desarrollar y perfeccionar métodos de gestión participativa?
	
	
	
	
	

	16
	¿La alta gerencia de la institución propicia la confianza en el equipo?
	
	
	
	
	

	17
	¿La institución ofrece suficientes oportunidades de mejoramiento continuo para ser competitiva en el tiempo?
	
	
	
	
	

	18
	¿Se delega en el equipo de trabajo la toma de decisiones al momento de  escoger alternativas para la solución de un problema?
	
	
	
	
	

	19
	¿La institución  se rige conforme a las disposiciones legales vigentes  a las normativas emanadas por el ente Gubernamental en materia de salud?
	
	
	
	
	

	20
	¿El centro de salud cuenta con un equipo multidisciplinario al momento de prestar el servicio?
	
	
	
	
	

	21
	¿La gerencia del centro de salud propicia la integración de equipos interdisciplinarios?  
	
	
	
	
	


ANEXO B

CRITERIOS Y FORMATOS PARA LA VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO

Guanare,         de          2015
Ciudadano:
Presente

Muy respetuosamente me dirijo a usted, como cursante de la Maestría en Gerencia Pública con el objeto de presentar el instrumento que sirve para efectuar la investigación que tiene como título: ACCIONES GERENCIALES FUNDAMENTADAS EN EMPOWERMENT  PARA EL FORTALECIMIENTO DEL SERVICIO DE SALUD PÚBLICA,  MUNICIPIO GUANARE ESTADO PORTUGUESA. Por lo que  usted fue seleccionado para formar parte del grupo de expertos que evaluarán el instrumento de investigación para confirmar su validez, la misma debe realizarse de acuerdo a los siguientes parámetros.

Coherencia: Si los ítem tienen relación con lo que se desea medir.

Pertinencia: Señalar si considera que los ítem son pertinentes con los objetivos de la investigación.


Claridad de redacción: Evaluar la redacción del instrumento.
Ubicación: Si la posición en que encuentra ubicado el ítem corresponde a la lógica del instrumento.

La evaluación de los ítems debe realizarla considerando los siguientes términos:


Adecuado: Si el ítem se ajusta a los objetivos


Regular: Cuando hay que revisar alguna modificación.

Inadecuado: Cuando el ítem no cuenta con suficiente capacidad o debe ser modificado.

Al final de la evaluación podrá realizar cualquier observación que considere necesario en relación a las modificaciones de los ítems o dimensiones tratados.

Contando con su valiosa colaboración, le agradezco la ayuda que me ofrece  para validar el instrumento.

Atentamente,

Lcda: Yenny Meléndez 

CRITERIOS PARA LA VALIDACIÓN

INSTRUMENTO APLICADO A LOS EMPLEADOS

Nombre del Especialista

C.I. __________________Profesión: ________________Fecha:_______

Marque con una (x) debajo de las características que cumplan cada ítem

Adecuado: A


Regular: R

Inadecuado: I

	Ítem
	Coherencia
	Pertinencia
	Claridad de

Redacción
	Ubicación

	1
	
	
	
	

	2
	
	
	
	

	3
	
	
	
	

	4
	
	
	
	

	5
	
	
	
	

	6
	
	
	
	

	7
	
	
	
	

	8
	
	
	
	

	9
	
	
	
	

	10
	
	
	
	

	11
	
	
	
	

	12
	
	
	
	

	13
	
	
	
	

	14
	
	
	
	

	15
	
	
	
	

	16
	
	
	
	

	17
	
	
	
	

	18
	
	
	
	

	19
	
	
	
	

	20
	
	
	
	

	21
	
	
	
	


Observaciones: ________________________________________________________________________________________________________________________________________

Firma del Especialista
C.I.:
ANEXO C

TABLA DE CONFIABILIDAD ALPHA DE CROMBACH

	
	Media
	Varianza
	Items-
	Alpha

	Item
	Del Item
	Del Item
	Total
	Si Ítem

	
	
	
	Correlación
	Eliminado

	P1
	66,30
	186,68
	0,31
	0,89

	P2
	65,20
	172,62
	0,61
	0,88

	P3
	64,70
	191,12
	0,11
	0,89

	P4
	65,80
	163,29
	0,92
	0,87

	P5
	64,00
	170,89
	0,77
	0,87

	P6
	66,40
	189,16
	0,25
	0,89

	P7
	63,80
	201,29
	-0,21
	0,90

	P8
	65,90
	162,77
	0,89
	0,87

	P9
	64,10
	184,32
	0,44
	0,88

	P10
	63,60
	192,71
	0,24
	0,89

	P11
	64,00
	180,67
	0,41
	0,89

	P12
	64,10
	174,10
	0,46
	0,88

	P13
	66,20
	162,18
	0,87
	0,87

	P14
	63,90
	194,77
	0,04
	0,89

	P15
	63,80
	186,18
	0,32
	0,89

	P16
	64,10
	187,43
	0,38
	0,89

	P17
	64,30
	185,34
	0,26
	0,89

	P18
	64,10
	194,10
	0,06
	0,89

	P19
	65,90
	162,77
	0,89
	0,87

	P20
	65,80
	158,62
	0,95
	0,87

	P21
	66,00
	163,78
	0,88
	0,87


Nº de Casos = 10                    Nº de Items = 21
Alpha = 0,8874 ≈ 0,89 alta confiabilidad.
�
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