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INTRODUCCION

La finalidad del presente proyecto es la implementacion del plan estratégico y el
manual de funciones en el area administrativo de la Clinica de Especialistas Maria
Auxiliadora CEMA S.A.S, ubicada en Aguachica, Cesar. Este proyecto esta
enfocado en la importancia de establecer la planeacion estratégica en las
organizaciones, de acuerdo con el autor (Munch L, 2008), la planeacion estratégica
es esencial en el manejo, la administracion y el debido funcionamiento de todas las
empresas, aprovechando los esfuerzos y recursos, también es pertinente para el

equipo de trabajo tener claro hacia donde se dirigen sus esfuerzos.

Este trabajo forma parte de las practicas profesionales de la Universidad Popular
del Cesar; es un trabajo de finalizacién de las préacticas, asi como también un
esfuerzo de lograr aplicar los conocimientos que se han ido adquiriendo a lo largo
del tiempo de la formacién académica y, por ende, ayudar con la mejora de los
procesos administrativos de la empresa. La importancia de dicho manual y plan
estratégico, queda justificada de la capacidad que tiene este para estandarizar las
funciones del personal, mejorar la atencion a los usuarios y servir de pauta a los
nuevos trabajadores para una mejor adaptacion al puesto o tareas otorgadas, con

la vista a la mejora de los resultados y la calidad de la atencién a los clientes.

En este proyecto se desarrollaran distintos aspectos, que van desde el diagndstico

del area de Administrativo, la deteccion de oportunidades de mejora, asi como la



propuesta de implementar un plan estratégico y manual de funciones segun la
responsabilidad de cada uno de los trabajadores que participan en esta area. Se
llevaran a cabo andlisis de la estructura organizativa y revision de documentos
existentes, en el que se pudo analizar las fortalezas, debilidades que tiene la clinica.
Con ello, se intenta no solo cumplir con los objetivos en el ambito académico, sino
también ayudar al proceso de mejora continua de esta empresa y obtener bueno

resultados en las metas planteadas a largo y corto plazo.

Es conveniente manifestar que el presente trabajo contiene algunas limitaciones,
entre las que cabe sefalar la disponibilidad de informacion de la empresa, sin
embargo, se logro recopilar informacién pertinente mediante la observacion directa
y entrevistas con el personal del area administrativos y jefes de cada area, lo que

permitira un andlisis fundamentado y propositivo.



CAPITULO |

1. ESQUEMA METODOLOGICO

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

¢, Como implementar un plan estratégico organizacional y el manual de funciones
para el area administrativo de la empresa Clinica de Especialistas Maria

Auxiliadora?

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

La implementacion del plan estratégico y el manual de funciones es de vital
importancia para la empresa, ya que establece con precision los roles, las
responsabilidades y autoridad de cada puesto, lo cual optimiza que haya eficiencia
operativa y productiva. También facilita enormemente los procesos de induccién y
capacitacién para la vacante que esté disponible en la empresa, por lo tanto, la
creacion e implementacién de ellos obliga a la empresa a realizar un analisis
completo de todos sus procesos y su estructura organizacional, por medio de este
analisis se puede revelar ineficiencias y oportunidades de mejora en el desarrollo

econdémico y estructural de la empresa.

Cabe mencionar que el plan estratégico y los manuales de funciones, fueron
desarrollados fundamentalmente para establecer un marco de referencia claro y

formal sobre el propdésito y las responsabilidades de cada posicion u area dentro de



una organizacion. Su creacion ayuda a la necesidad de organizar y estructurar las
tareas adecuadas para cada empleado, como definiendo quién hace que, con qué
nivel de autoridad y a quién se reporta cada situacion inesperada, tanto internas
como externas, por ende, se crearon para aportar orden y claridad al funcionamiento
de la empresa. El plan estratégico y el manual también surgen como una
herramienta de mejora para la gestion del talento humano, en el cual se busca

optimizar la eficiencia y facilitar la comunicacion tanto interna como externa.

Se puede decir que en Aguachica el mal manejo administrativo en las empresas de
salud, han impactado negativamente en las operaciones y la prestacion de servicios
para la comunidad, lo cual disminuye los ingresos y el desarrollo del municipio, Un
estudio en la CLINICA DE ESPECIALIASTA MARIA AUXILIADORA SAS (CEMA)
reveld la ausencia y actualizacién de los manual de funciones y plan estratégico del
area administrativo, por ende, esto puede provocar un ambiente laboral tenso, con
sobrecarga y estrés laboral, que se obtiene con la innecesaria repeticion de tareas

entre los empleados.

1.3. JUSTIFICACION

El manual de funciones es un documento que se disefia en las empresas de manera
sistematica, en el cual se describen las obligaciones y actividades del trabajador
segun su area u posicion del cargo, por lo tanto, se tiene en cuenta el orden del
organigrama de la empresa, este instrumento ayuda a las organizaciones a definir

el proposito que tenga cada rol en sus tareas y responsabilidades, también se mide



el nivel de autoridad en los jefes, lideres y coordinadores de las areas para la toma

de decisiones en la empresa.

La creacidon del manual de funciones es de suma importancia para una empresa por
multiples razones. En primer lugar, establece los criterios esenciales en cuanto a
los roles y responsabilidades de cada empleado, por ende, se tiene en cuenta su
formacion académica, experiencia profesional, conocimientos y entre otros, para asi
proporcionar buenos resultados en los objetivos de la empresa. En segundo lugar,
son unas herramientas indispensables para los procesos de reclutamiento y
seleccién, ayuda a la empresa a tomar la mejor decisién del candidato y facilitar la
contratacion de un personal idoneo. Asimismo, juega un papel vital en la induccion
y capacitacion de los nuevos empleados, proporcionandoles una comprension clara
de sus funciones y expectativas, por ende, promueve la equidad y la transparencia
al asegurarse que todos los trabajadores comprendan los resultados que se espera
obtener con su ayuda, se puede decir que la implementacion del plan estratégico y
del manual son un pilar para la eficiencia, la gestién del talento humano y el logro

de los objetivos y metas que estén estructurados en la empresa.

La investigacion realizada a la empresa Clinica de Especialistas Maria Auxiliadora
S.AS es muy importante, porque gracias a ello se obtendra mayor seguridad para
los empleados y clientes, logrando que se realice las funciones de forma correcta,
perfeccionando los niveles de eficiencia y productividad. Con ello se busca

beneficiar a todos los empleados del area administrativa de la empresa, ya que, al



proporcionar claridad sobre los puestos y cargos existentes, se podra definir las
responsabilidades de cada empleado y su rol dentro de los procesos de la empresa,

lo cual facilitara su integracion y contribucion al éxito organizacional.

Un plan estratégico es esencial y crucial para la mejora del desempefio y
competitividad de una organizacion. Al optimizar el uso de los recursos (humanos,
financieros, tecnoldgicos) e identificar y potenciar ventajas competitivas a través de
analisis internos y externos con la matriz FODA, la organizacion se vuelve proactiva,

anticipandose a las tendencias del mercado y a las acciones de la competencia.

La implementacion de un plan estratégico representa una oportunidad para
modernizar la gestion administrativa en CEMA, logrando obtener un impacto positivo
en la organizacion, mejorando su competitividad y la calidad del servicio brindado,
por ende, al identificar y corregir dichas deficiencias en los procesos, se puede
optimizar el desempefio organizacional. Este proyecto, es desarrollado como
culminacién de mis estudios en la carrera profesional de Administracion de
empresa, reflejando los conocimientos adquiridos durante el desarrollo de las
practicas, y tiene como objetivo aportar este proyecto como un recurso valioso en
la empresa y que sirva como un beneficio a futuro segun los cambios que haya en

la empresa.



1.4.

OBJETIVOS

1.4.1. OBJETIVO GENERAL

e Implementar a través de un plan estratégico organizacional el manual de

funciones en el area administrativa para la empresa CEMA de Aguachica.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un diagnostico sobre el plan estratégico de la empresa CEMA
con la informacion relacionada con los procesos y tareas desarrolladas
en cada cargo administrativo. mediante entrevistas, observacién
directa y revision de documentos internos.

Identificar los cargos existentes en el area administrativa de la
empresa CEMA, incluyendo sus responsabilidades, competencias
requeridas y relaciones jerarquicas.

Estructurar el manual de funciones, presentando de forma clara y
ordenada las funciones especificas, perfil del cargo y lineas de reporte

de cada puesto en el area administrativa.



Figura 1: PLAN DE ACTIVIDADES

MESES DICIEMBRE | ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
SEMANAS vlafefv)efofmv e pmfvp e afmavocnjmvy e oo m
ACTIVIDADES
INDUCCION

INCLUIR DOCUMENTOS A HOJAS DE VIDA

ORGANIZAR NOMINA

DESARROLLO CAPITULO |

ORDENAR EXCEL DE ASPIRANTES

DAR RECIBIDO A DOCUMENTOS

REGISTRAR CAMBIOS DE TURNOS

ORDENAR TURNOS EXTRAS

ORDERNAR NOMINA

REGISTRAR DOCUMENTOS RETIRO DE
CESANTIAS

DESARROLLO CAPITULO I

ENTREGAR AUTORIZACION RETIRO DE
CESANTIAS

VISITA DE DIRECTOR DE PRACTICAS

ORGANIZAR NOMINA

BUSCAR A EMPLEADOS EN ADRESS,RUAF Y
PERIODOS COMPENSADOS

ENTREGAR DOCUMENTOS A NUEVOS
EMPLEADOS

HACER ENTREGA DE CIRCULAR ATODOS LOS
EMPLEADOS

DESARROLLO DE PROYECTO

RECOPILACION DE INFORMACION SOBRE EL
ESTADO ACTUAL DE LA EMPRESA,CON ENFASIS
EN EL AREA ADMINISTRATIVA.

ENCUENTRO CON JEFA DE CALIDAD

CARACTERIZAR LAS FUNCIONES DEL
EMPLEADO

DESARROLLO DE OBJETIVOS

INDUCCION A APRENDIZ SENA

ENCUENTRO CON DIRECTOR PRACTICAS

ACTUALIZAR MANUALES DE FUNCIONES

EMTREGA DE PROYECTO

SOCIALIZACION DE PROYECTO EN LA
EMPRESA

SUSTENTACION DE PROYECTO

Fuente: Elaborado por el autor.



CAPITULO I

2. ASPECTOS BASICOS DE LA EMPRESA
La Clinica de Especialistas Maria Auxiliadora S.A.S es una sociedad por acciones
simplificadas de salud de caracter privado que se consolido en Aguachica, Cesa.
Su sede principal se encuentra ubicada en la calle 5 N° 32 — 07 barrio Maria
Eugenia, en esta se prestan los servicios de urgencias, rayos X, pediatria,
maternidad y entre otros. También cuenta con una sede ambulatoria (administrativa)

ubicada en la calle 7 N° 33 — 10 barrio alto prado, ambas ubicadas en Aguachica.

En Valledupar, César, estd ubicada la sede ambulatoria, la cual se encuentra en la
Calle 16 N° 17 — 261 CEMA, se destaca gracias a la prestacion de servicios médicos
en las regiones del Este, Sur del Cesar y Sur de Bolivar. La sede fue fundada en
agosto de 1993, y esto debido a que en su momento hubo una creciente demanda
de servicios médicos asistenciales, especialmente en areas de especializacion
basica. En CEMA se manifiesta el compromiso y la responsabilidad hacia la salud
de la comunidad, quien brinda servicios con calidad y humanizacion, ademas de un
trato formidable que genera confianza y seguridad en los usuarios en cualquiera de

los servicios segun la necesidad del cliente.

La Gerente general de CEMA S.A.S es la Doctora Nilsa Rocio Trujillo Arana, quien

es Médico y cirujano, ademas especialista en gerencia de instituciones de salud y



auditor médico, su trayectoria en el sector de la salud es extensa pues cuenta con
29 afios de experiencia en el sector de salud, en los cuales 4 afios ejerci6 como
meédico y lleva 26 afios en desempefio administrativo como auditor médico de EPS-
S (entidades promotoras de salud) y gerente de IPS (instituciones prestadoras de
servicio de salud). Donde se ha demostrado su compromiso constante con la
excelencia en la atencion a los usuarios y enfocado a la mejora continua de los
servicios ofrecidos de la empresa. También manteniendo los estandares de la
clinica, ejerciendo un gran trabajo, para asi obtener una buena reputacion de la

organizacién en el municipio y en la region.

En la sede principal y sede ambulatoria de Aguachica, se cuenta con una planta de
personal de 226 empleados. Ademas de esto cuenta con médicos generales y
especialistas en areas como anestesiologia, cirugia general y vascular, pediatria,
otorrinolaringologia, ortopedia y traumatologia, medicina interna, urologia,
dermatologia, ginecologia, psicologia, nutricion y dietética. También con auxiliares
de enfermeria que le brindan buena atencién al paciente a la hora de ingresar a la
clinica. Cabe mencionar que la empresa, cuenta con su propio laboratorio clinico
para la toma de muestras, un area de radiografias, ambulancia, rayos cirugia y
farmacia, también tiene contratacion con prestadores externos para servicios de
ecografias ginecoldgicas, ecografias de radiologia, mamografias, tomografias,

citologias, patologias, terapias fisicas y respiratorias.
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Tabla 1.Servicios que la empresa CEMA SAS brinda.

como prioridad en la
atencioén en los
servicios que el
paciente necesite de
acuerdo con el estado
de la salud que este
tenga o

SERVICIOS DESCRIPCION ESPECIFICACIONES
CEMA
Se basa en la Triage 1: Significa que hay
capacidad de los iInminente peligro de muerte y
profesionales de la debe ser tratado de
salud para inmediato.
diagnosticar y tratar
condiciones médicas Triage 2: Hay compromiso
graves o criticas en un | del estado general, pero
plazo breve. puede esperar un corto
tiempo hasta 30 minutos.
URGENCIAS Esta institucion maneja

Triage 3: Segun su condicién
la atencion debe ser antes de
60 minutos.

Triage 4y 5: Se considera una
condicion de salud menos
grave gue la atencién puede
ser entre 90 y 120 minutos sin
deteriorar el prondstico del
paciente, ni exponerlo a
riesgos innecesarios.

Desarrolla actividades

Este servicio cuenta con:

marco relativo a
las intervenciones

médicas y de » 16 camas para adulto.

) enfermeria > 6 camas para
HOSPITALIZACION | encaminadas al obstetricia.

tratamlentp,y > 12 camas para

recuperacion de la L

salud del paciente pediatria. _

hospitalizado, > 12 camillas para

ofreciendo la respiratorio.

prestacion de los

servicios con talento

humano de calidad,

comprometido y

humanitario.

Es un espacio % Cirugia General vy

hospitalario en el que Trauma

se lleva a cabo todo el % Ortopedia y

Traumatologia
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quirurgicas. Con esto, % Ginecologia y
CIRUGIA no nos referimos Obstetricia.
exclusivamente a la « Otorrinolaringologia
operacion en si, sino < Urologia
a la reanimacion y la . .
anestesia. Lo mismo % Dermatologia
sucede con < Cirugia Vascular.
la preparacion del )
paciente para la CIRUGIA LAPAROSCOPICA
actuacion, lo que
forma parte del Colecistectomia
preoperatorio. laparoscépica
Laparoscopia Diagnostica
y
biopsia intra-abdominal
Laparoscopia diagnostica
y liberacion de
adherencias peritoneales
programado.
Biopsia de higado por
laparoscopia programado.
Drenaje de coleccion intra-
abdominal por
laparoscopia programado.
Escisiones endoscopicas
de polipos géastricos
PROCEDIMIENTOS
ENDOSCOPIOS
o Rectosigmoidoscopia
o Colonoscopia total.
El servicio de consulta + Anestesiologia.
externa es un area de + Cirugia general vy
Ia_ch’nica en el cual vascular.
CONSULTA brlndamo_s una + Pediatria.
EXTERNA atencion integral a los L e B
pacientes que :
presenten dolencias y + Ortopedia y

gue acceden a esta
para obtener

traumatologia.
+ Medicina interna.
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diferentes tipos de
diagnosticos.

-+

Urologia.
Dermatologia.
Ginecologia.
Psicologia.

Nutricion y dietética.

AMBULANCIAS

Garantiza los servicios
de traslados en las 24
horas, a través propia
y de nuestra Red
debidamente
habilitada para todos
los usuarios que
requieran ser
trasladados localmente
o también
intermunicipalmente
de acuerdo con las
necesidades de

Traslado  Asistencial
Basico.

Traslado  asistencial
medicalizado.

atencion.
La clinica de v' Radiografias.
) Especialistas Maria v Ecografias
RAI\I\[/)I'IAOCI;_IS\(IBEIQ E Au}m!s_adq{ra:j S.AI\.S., ginecoldgicas.
: practica todos los v .
DIAGNOSTICAS. | exdmenes de E‘;c.’glr afias de
diagnéstico médico radiologia.
con radiologia v' Mamografias.
v' Tomografias.

(convencional) y
presta el servicio de
toma e interpretacion
simple de examenes
de rayos X.

Fuente: Elaborado por el autor

2.1. ACTIVIDAD ECONOMICA QUE DESARROLLA LA EMPRESA

RUT 8610 - Actividades de hospitales y clinicas, con internacion.

La Clinica de Especialistas Maria Auxiliadora S.A.S esta dedicada a la prestacion

de servicios de salud en areas de atencion medica de urgencias y especializadas.

Su objeto econdmico es ofrecer servicios médicos de calidad dentro de los cuales
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se incluye el diagnostico y la atencion de enfermedades graves o leves en urgencias

y consultas ambulatorias.

La clinica de especialistas Maria Auxiliadora S.A.S con NIT 800.197.217-9, es una
Institucion Prestadora de Servicios de Salud de caracter privado con animo de lucro,
tiene su sede principal en el municipio de Aguachica, Cesar. Constituida el dia 25
de mayo de 1993, bajo Escritura Publica No. 0000455 de la Notaria Unica de
Aguachica; inscrita en camara de comercio de Aguachica/Cesar, bajo el nUmero
00000666 del libro IX como Clinica de Especialistas Maria Auxiliadora Limitada y
por Acta No. 0000021 de la Junta Ordinaria de Socios del 19 de marzo de 2016, se
transforma a Clinica de Especialistas Maria Auxiliadora S.A.S, quedando registrada
el dia 29 de marzo de 2016 bajo el nimero 00008464 del libro I1X. Su vigencia como

persona juridica es indefinida.

OBJETO SOCIAL

El objeto social de la clinica es la prestacion de servicios de salud, establecidos bajo
la normatividad colombiana para las instituciones prestadoras de servicios de salud
IPS en los diferentes niveles de complejidad, en forma directa 0 como operador,
comercializacion y prestacién de todo tipo de servicios relacionados con hospitales,
clinicas, unidades de cuidado intensivo, unidades de cirugia, centros meédicos y
consultorios, como la atencion ambulatoria de consulta general y especializada,

hospitalaria, urgencias, diagnosticos, imagenologia, servicios integrales de
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laboratorio, farmacias, medicamentos, tratamientos y en general cualquier

prestacion de servicios relacionados con la salud.

FORMA JURIDICA DE LA EMPRESA

La Clinica de Especialistas Maria Auxiliadora S.A.S es una sociedad por acciones
simplificada.

Es un nuevo tipo de sociedad que se constituye de una manera mas facil que una
sociedad anénima. La pueden formar una o varias personas humanas o juridicas.

En las SAS, la responsabilidad de los socios y socias esta limitada a sus acciones.

TAMARNO DE LA EMPRESA
la clinica se clasifica como una mediana empresa, ya que cuenta con una planta de
personal de 226 empleados.
Se consideran unidades econdmicas que tienen la oportunidad de desarrollar su
competitividad con base en la mejora de su organizacion y procesos, asi como de

desarrollar sus habilidades empresariales.

2.2. MISION

Somos una Clinica de mediana complejidad comprometida con la salud y el
bienestar de los habitantes de Aguachicay sus alrededores en el ambito hospitalario
y ambulatorio. Brindamos servicios integrales y de calidad, basados en la evidencia

cientifica y la atencion personalizada. Nuestro equipo humano, altamente
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capacitado y motivado que trabaja con pasion para mejorar la calidad de vida de
nuestros pacientes. A través de la innovacién y la tecnologia, buscamos ser lideres

en la prestacion de servicios de salud en la region.

2.2.1. ANALISIS

La mision de CEMA resalta su compromiso con la comunidad y clientes a la hora de
brindarles sus servicios, teniendo como prioridad salvaguardar la informacion y
salud de las personas, y con ello obtener buenos resultados en el desarrollo de la
empresa, en la prestacion de servicios de empleados a los clientes y la comunidad,
para que se sientas seguros a la hora de ser atendidos en la empresa y se vaya

satisfechos cumpliendo con sus expectativas.

2.3.  VISION

Para el afio 2030, seremos la Institucion de prestacion de servicios de salud mas
segura y confiable de Aguachica y sus alrededores, mostrando su crecimiento en
nivel de complejidad por su modelo de atencion integral en los &mbitos hospitalarios
y ambulatorios, garantizando la calidad en todos nuestros procesos y Servicios,
gestionando los riesgos de la poblacion adscrita mediante la atencion humanizada,
segura y el enfoque preventivo, que usa los avances de la tecnologia para poner a

disposicion de la prestacion de los servicios, comprometidos con la satisfaccion de

16



clientes corporativos y los usuarios, cumpliendo con los mas altos estandares de

calidad nacionales e internacionales.

2.3.1. ANALISIS

La vision de CEMA establece su objetivo de posicionarse como la empresa mas
reconocida en el municipio u departamento, por la calidad del servicio brindado a
las personas. Ademas, se enfoca en ampliar su cobertura de servicios por medio de
la tecnologia, innovacion y la eficiencia en los procesos o servicios de la empresa,

por ende, obtener buenos resultados en las metas a futuro.

2.4. POLITICAS

2.4.1. POLITICA SGSST (SISTEMA DE GESTION DE LA SEGURIDAD
Y SALUD EN EL TRABAJO):

Consiste en el desarrollo de un proceso logico y por etapas, basado en la mejora
continua y que incluye la politica, la organizacion, la planificacion, la evaluacion, la
auditoria y las acciones de mejora con el objetivo de anticipar, reconocer, evaluar y

controlar los riesgos que puedan afectar la seguridad y la salud en el trabajo.

2.4.2. POLITICA DE CALIDAD

Para los directivos de la Clinica de Especialistas Maria Auxiliadora S.A.S. es un

Compromiso:
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Prestar servicios de salud oportunos, seguros y calidos, controlando la
racionalidad de los mismos e integrando a los usuarios para que hagan uso
adecuado de ellos y participen en el cuidado de la salud y manteniendo una
adecuada infraestructura para garantizar la prestacion de los servicios
ofertados.

Empefarse en el cumplimiento de los requisitos contractuales.

Para lograrlo nos empefiamos en:

Brindar formacion permanente a nuestros colaboradores, desarrollando sus
capacidades.
Mejorar continuamente nuestros procesos y la eficacia del Sistema de

Gestion de la Calidad, contribuyendo al logro de la vision.

2.4.2.1. OBJETIVOS DE CALIDAD

Analizar el comportamiento en la prestacion de los servicios para ajustarlos
al cumplimiento de usuarios.

Mantener y mejorar los procesos que soportan el modelo de atencién, con el
fin de aumentar la eficacia para solucionar los problemas de salud, la
racionalidad del costo de los servicios, el autocuidado y la preferencia de los
usuarios por la institucién, de una manera efectiva y segura.

Fomentar el desarrollo del talento humano a traves de planes y proyectos de

formacion, desarrollo y motivacion de los colaboradores para aumentar su
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capacidad de prestar servicios de salud con seguridad, racionalidad y

calidez.

2.4.2.2. SEGURIDAD DEL PACIENTE

La Clinica de Especialistas Maria Auxiliadora S.A.S. interesada en realizar la mejor
gestion de servicios de salud, ser una institucion altamente confiable y proteger la
salud y la vida de sus usuarios, ha adoptado una Politica de Seguridad del Paciente,
la cual forma parte integral del Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de la
Atencion en Salud.

2.4.3. POLITICAS DE SEGURIDAD DEL PACIENTE

La Clinica De Especialistas Maria Auxiliadora SAS, se compromete a velar por la
seguridad de nuestros usuarios promoviendo las practicas seguras y fortaleciendo
la cultura de seguridad del paciente con el propdsito de Minimizar las posibles fallas
que se puedan presentar durante la prestacion de los servicios de salud y disminuir
la probabilidad de ocurrencia de incidentes y eventos adversos.

2.4.3.1. TIPS O HABITOS SEGUROS

e Mantenga las barandas de la cama o camilla arriba.
¢ Mantenga puesta su manilla de identificacion durante su hospitalizacion.
e Lavese las manos de forma frecuente y exija a que el personal que lo atiende

lo haga también.
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Para garantizar la seguridad en los procedimientos, pida que lo llamen por
su nombre y apellidos.

Deposite los desechos en sus respectivas canecas: peligrosos caneca roja
(biosanitarios, corto punzante, farmacos, reactivos), no peligrosos caneca
verde y blanca).

Identifique las rutas de evacuacidon y pregunte qué hacer en caso de
emergencia.

Pregunte qué medicamento le van a suministrar e informe al personal los
medicamentos a los cuales usted es alérgico y aquellos que usted ha tomado
en casa.

Si usted tiene problemas para movilizarse solo pida siempre ayuda del
personal sanitario utilizando los timbres de llamado.

Si le van a realizar algun procedimiento quirdrgico recuerde aclarar las dudas
gue tenga referente a su intervencion.

No consuma medicamentos sin previo aviso al personal que lo atiende.
Evite realizar desplazamientos innecesarios que pongan en riesgo su
integridad fisica.

Antes de ingresar al bafio verifiqgue que el piso este seco.

Use calzado antideslizante al dirigirse al bafio y hagalo siempre en compafiia
de alguien.

No manipule las infusiones (sueros) que le estan administrando.
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2.4.4. POLITICAS DE DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS

2.4.4.1. COMITE DE ETICA HOSPITAL

CEMA S.A.S. cuenta con el Comité de Etica Hospitalaria, donde usted sefior usuario
esta representado por dos integrantes de la Asociacion de usuarios y dos
integrantes del comité de participacion comunitaria del municipio de Aguachica.

e La funcién de este comité es promover los programas de promocion de la
salud y prevencion de la enfermedad; divulgar y vigilar el cumplimiento de los
derechos y deberes de los usuarios y velar por la calidad y oportunidad en la
prestacion de los servicios.

e Promover los programas de promocion de la salud y prevenciéon de la
enfermedad a toda nuestra poblacién.

e Divulgar los derechos y deberes de los usuarios y vigilar su estricto
cumplimiento por parte de los trabajadores de la instituciobn y nuestros
pacientes y familiares.

e Impulsar el compromiso institucional para la prestacion de servicios de salud
con oportunidad y calidad.

e Canalizar las quejas o inquietudes que presentan los usuarios relacionados
con los servicios prestados.

INTEGRANTES:
e Un representante del equipo médico y un representante del personal de

enfermeria, elegidos por y entre el personal de la institucion.
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e Un representante de la Oficina de Atencion al Usuario y su Familia.

¢ Dos representantes de la Asociacion de Usuarios de la Institucion prestataria
de servicios.

e Dos delegados elegidos por y entre los representantes de las organizaciones
de la comunidad, que formen parte de los comités de participacion
comunitaria del area de influencia de la respectiva entidad prestadora de los
servicios.

2.4.4.2. QUEJAS Y SUGERENCIAS
Para presentar una queja o reclamacion al Comité de ética Hospitalaria usted debe

comunicarse a traves de:
e Correo electronico: secretariacemal6é@gmail.com
e La Asociacion de usuarios.
e Oficina de Atencion al Usuario y su Familia. SIAU
e Para presentar su reclamacién debe registrar en forma detallada la queja,
incluir informacién importante para realizar el analisis de la situacibn como
son: Nombre completo, documento de identificacion.
DATOS DEL SOLICITANTE:
e Nombre completo.

e Teléfonos.

2.4.5. POLITICA SIAU (SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL
USUARIO)

2.45.1. SOLICITUD DE DOCUMENTOS
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> HISTORIA CLINICA: La historia Clinico es un documento médico-Legal

sometido a reserva, cuyo acceso esta limitado al paciente y a los terceros
gue define la ley, por lo tanto, solo tienen acceso a ella el duefio de la historia
clinica y en el caso de menores, sus padres.

REQUISITOS PARA ADULTOS: Presentar una carta de solicitud de la
historia clinica e identificar el motivo de la solicitud. Presentar cedula de
ciudadania en fisico. En caso de hacer la solicitud por medio de terceros
estos deben tener un poder por escrito debidamente autenticado ante la
notaria original, donde el duefio de la historia autorice a tercero a reclamar
su historia clinica con la fotocopia de la cedula del solicitante y copia del

tercero quien reclama.

REQUISITOS PARA MENORES DE EDAD:

Presentar una carta de solicitud de la historia clinica, e identificar el motivo
de la solicitud, por el padre y/o madre.

Anexar fotocopia del registro civil del menor en el que se identifique nexo
familiar.

Anexar fotocopia de la cedula de la madre y/o el padre (solicitante).

SI ES PARA UN PACIENTE FALLECIDO: Carta de solicitud de la HC

firmada por el titular (Paciente). Especificando fecha de atencién y motivo de
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solicitud. Copia de la cedula del fallecido como de en conyugue o familiar
(1er grado de consanguinidad).

e CERTIFICADO DE GASTOS: Copia de la Cédula del paciente (accidentado)
Copia de la Hoja del SOAT.

e CERTIFICADO DE HOSPITALIZACION O ESTANCIAS: Copia del

documento del paciente.

2.4.6. POLITICA PARA ACOMPANANTES.

APRECIADOS PACIENTES, FAMILIAS Y VISITANTES: En beneficio de nuestros
pacientes, hemos tomado las siguientes medidas para Permitir el acompafamiento
de los pacientes hospitalizados en nuestra institucion que cumplan con los

siguientes criterios:

» Pacientes pediatricos (hasta los 17 afios) y en el servicio de Pediatria.

» Pacientes pre y post parto.

» Pacientes al final de la vida sin importar el diagndstico.

+ Pacientes adultos con patologia diferente a COVID-19, hospitalizados en

piso.

Pacientes adultos con COVID-19, hospitalizados en piso, que cumplan con alguno

de los siguientes criterios:
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Adulto mayor: Mayor de 70 afos.
Paciente con riesgo como delirium, depresion, riesgo de caida, entre otros.

Limitacion funcional y riesgo de lesiones de piel.

vV V ¥V V¥V

Con hospitalizacion mayor a 7 dias.

2.4.6.1. RECOMENDACIONES PARA SER ACOMPANANTE

» Ser mayor de 18 afios y menor de 65 afnos.

» No tener diagndstico actual, ni sintomas relacionados con la infeccion por
COVID-109.

» No presentar enfermedades cronicas como: Hipertension arterial, diabetes,

obesidad, cancer.

2.4.6.2. INDICACIONES PARA EL ACOMPANAMIENTO.

e Utilizar los elementos de proteccidén necesarios, de acuerdo a las condiciones
del paciente.

e Los acompafiamientos serdn de minimo 10 horas, entrando en horas de la
mafiana y de la tarde-noche.

e Previo al ingreso del acompafiante, se debe diligenciar diariamente el
cuestionario:

e La deteccion de factores de riesgo y sintomas de infeccién por covid-19 para

acomparfiante permanente.
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e El equipo de Porteria so6lo permitira el ingreso del acompafante autorizado.

e El acompafiamiento esta limitado de manera exclusiva a la habitacion.

e Las clinicas cumplen protocolos estrictos de manejo de alimentos, por esta
razon, solo se permite el ingreso de algunos productos empacados como
galletas y paquetes. No esta permitido el ingreso de alimentos preparados en
casa.

e No se permiten domicilios de comida ni para pacientes ni para
acompafantes.

e Al ingresar a la clinica, seran entregados unas recomendaciones, tips y
protocolos que los acompafiantes deben tener en cuenta durante su estancia en

la clinica.

NOTA: No es permitido la circulacién ni permanencia de acompafiantes en pasillos,

salas de espera 0 demas servicios.

2.4.7. POLITICAS DE TRATAMIENTO Y PROTECCION DE DATOS
PERSONALES

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 10 del Decreto 1377 de 2013, que
reglamenta la Ley 1581 de 2012 (Ley de Proteccion de Datos Personales),
informamos que la Clinica de especialista maria auxiliadora S.A.S., como
responsable y/o encargada del tratamiento de datos personales recolectados

mediante sus diferentes medios de comercializacién y/o contacto, solicitan a toda
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persona natural titular de datos personales objeto de tratamiento por parte de la
Clinica de especialista maria auxiliadora S.A.S. como Usuarios, prestadores,
proveedores y colaboradores entre otros, autorizacion para continuar con el
tratamiento de sus datos personales, de manera que se haga posible la prestacion
de los servicios u otros aspectos contratados con los titulares, conforme a las

Politicas de la empresa.

GOBIERNO CORPORATIVO

El gobierno corporativo es el conjunto de normas, principios y procedimientos que
regulan la estructura y el funcionamiento de los érganos de gobierno de una
empresa, como son los accionistas, el consejo de administracion y la alta gerencia.
El objetivo es asegurar el buen desempefio de la empresa, proteger los intereses
de los accionistas y otras partes interesadas, y fomentar la transparencia, la ética y
la responsabilidad social corporativa. El gobierno corporativo tiene mudltiples
beneficios para la empresa, como mejorar la confianza y la reputacion, facilitar el
acceso al financiamiento, incrementar la eficiencia y la rentabilidad, reducir los

riesgos y promover la innovacion y la adaptacion al cambio.

2.4.7.1. ANALISIS

Las politicas que estan implementadas en la empresa, abarcan cada aspecto

posible en la prestacion de los servicios brindados, desde el ingreso y salida del
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empleado o usuario a la organizacion. Tiene cada recomendacion pertinente, leyes
y normas aplicadas que ayudan a regular el orden y control en la institucion y asi
brindar un servicio con calidad a los usuarios, cumpliendo con sus necesidades y

estandares.

2.5. VALORES

COMPROMISO: Es la motivaciéon del equipo humano al cumplimiento de los
requisitos normativos y contractuales en la gestion de las tareas a cargo para
alcanzar los objetivos de la organizacion y brindar adecuados servicios a la

poblacion asignada.

ETICA: Todas las actuaciones de la organizacion estaran guiadas por los principios
éticos que rigen la sociedad y por aguellos inherentes a cada una de las profesiones

o disciplinas que ostentan cada uno de sus miembros.

RESPETO: Las relaciones de la organizacion con las instituciones, personas,
clientes, funcionarios y con la sociedad en general, estaran enmarcadas por el
didlogo, el entendimiento y la cooperacién, sin abandonar la defensa de los
intereses de la misma. Asi mismo, la organizacién velara por la salvaguarda de los

derechos de los pacientes de acuerdo con las normas vigentes.

EQUIDAD: La organizacion procura el bienestar de sus clientes y de sus miembros,

ofreciendo a cada uno un trato justo y los beneficios que permiten los compromisos
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adquiridos y los que estan dentro de sus posibilidades, con una atencion incluyente

a los tipos de poblacion.

HUMANIZACION: Para la institucion el ser humano es su razén de ser, por ello las
relaciones con sus clientes y entre sus miembros deben estar matizadas de Calidez,

simpatia, afecto y ternura, pues cuidamos lo mas preciado para todos: “La salud”.

Los valores que inspiran y orientan todas las actividades desarrolladas por la Clinica

de Especialistas Maria Auxiliadora S.A.S. son:

HONESTIDAD: Actuar siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo con los

deberes con transparencia y rectitud, y siempre favoreciendo el interés general.

RESPETO: Reconocer, valorar y tratar de manera digna a todas las personas, con
sus virtudes y defectos, sin importar su labor, su procedencia, titulos o cualquier otra

condicion.

COMPROMISO: Ser consciente de la importancia del rol como empleados de una
organizacién privada y estoy en disposicion permanente para comprender y resolver
las necesidades de las personas con las que me relaciono en las labores cotidianas,

buscando siempre mejorar su bienestar.

DILIGENCIA: Cumplir con los deberes, funciones y responsabilidades asignadas al
cargo de la mejor manera posible, con atencion, prontitud y eficiencia, para asi

optimizar el uso de los recursos.
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JUSTICIA: Actuar con imparcialidad garantizando los derechos de las personas,

con equidad, igualdad y sin discriminacion.

INCLUSION: Brindar atencién a los pacientes sin ninguna clase de distincion,

garantizando el acceso a las mismas oportunidades y servicios.

2.5.1.1. ANALISIS

Los valores de honestidad, respeto, compromiso, diligencia, justicia e inclusion
representan un conjunto de principios éticos y operativos de gran calado para
cualquier organizacién que aspire a la excelencia, la sostenibilidad y un impacto
positivo en su entorno. Un analisis mas profundo de cada uno revela su intrinseca
importancia y como se interrelacionan para construir una cultura organizacional

sélida y virtuosa.
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2.6. AREA ESPECIFICA DE LA PRACTICA

Estoy desarrollando mis practicas en el area de Talento humano de la Clinica de
Especialistas Maria Auxiliadora SAS, sede ambulatoria ubicada en la calle 7 N° 33-
10, barrio Alto Prado en Aguachica, Cesar.

Esta area pertenece al departamento de Gerencia, donde también se encuentran
ubicados contabilidad, facturacién, glosas y entre otras areas de la organizacion. Mi
jefe inmediato es la Sr. Jasmin Jacome y la lider que es la Sr. Magalis Lozano, y
nuestro jefe inmediato es la Dr. Nilsa Trujillo (Gerente General).

En la oficina de talento humano estan ubicados 3 personas que son la
Coordinadora, lider y aprendiz Sena/practicante universitario.

Mi principal tarea es ayudar a salvaguardar la informacién privada de los empleados,

brindado mi ayuda con sus necesidades, y obtener buenos resultados en ello.

FUNCIONES ASIGNADAS:

» Realizar recibido de documentos (peticiones, reclamos, cambios de
turnos, trabajo adicional, incapacidades, solicitud de certificados, cartas
de renuncias, hojas de vidas, permisos, entre otros).

» Verificar que la documentacion este completa segun los requerimientos
de la empresa,

» Revisar que los documentos estén diligenciados correctamente.

» Entregar documento permitido al personal que lo requiera.
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Ayudar con la organizacion de los archivos en la oficina (hojas de vidas
empleados y AZ).

Realizar el diligenciamiento del trabajo adicional, lo cual se ejecuta para
la ndmina a fin de mes.

Ayudar a fin de mes al desarrollo y revision de la ndmina mensual de la
empresa.

Realizar entrega de circulares a todos los empleados.

Llevar documentos a la gerente para obtener su debida firma y seguir
con los procesos de talento humano.

Revisar que los aspirantes a dicho cargo en la empresa tengan toda la
documentacion requerida para su contratacion.

Ayudar con las entrevistas del reclutamiento en la empresa.

Organizar nomina en las AZ con su respectivo orden y rotulacion.
Realizar y entregar el documento de acuerdo de confidencialidad,
tratamiento de datos y carta del banco al personal nuevo que sea
contratado en la empresa.

Organizar y anexar en fisico y digital las hojas de vidas de los nuevos
empleados.

Escanear y archivar las hojas de vida de los empleados retirados y

también de las AZ antiguas para su debida rotulacion.
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CAPITULO I

3. MARCO REFERENCIAL

3.1. ESTADO DEL ARTE

3.1.1. ANTECEDENTE REGIONAL

Elaboracién de Manual de Funciones para la Panaderia Inversiones Fabripan
del Valle S.A.S. Chaparro Guevara, D. Universidad de Santander (2022). Este
proyecto tiene como fin principal, realizar un Manual de Funciones para dicha
empresa, inicialmente se realizé una visita, para la elaboracién de un diagndstico
en las areas y asi identificar las falencias existentes, por ende, proponer un modelo
para la solucién de este, en donde se indiquen las acciones que se deben seguir
segun las funciones asignadas. Este proyecto se torna relevante, ya que identificara
debilidades en la empresa, permitiendo adelantar iniciativas que repercutan de
manera positiva al crecimiento de ella, como lo son el disefio de un manual de
funciones con el propdsito de disminuir las pérdidas, aumentar la produccion, los

tiempos de trabajo, aprovechar los espacios y tomar decisiones de forma oportuna.

3.1.2. ANTECEDENTE NACIONAL.

Disefio de la estructura organizacional para la empresa salitre maramao’s club
S.A. Bogota. Realizado por Diana Milena Guerrero Castro y Alexandra Perico
Quimbaya de la universidad de la Salle (2008). Se tomd como referencia éste

trabajo de grado por la semejanza en la identificacion del problema en cada una de
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las empresas analizadas. Las dos carecen de una estructura organizacional que les

permita desarrollar su misiébn de manera mas productiva.

Manual de funciones por competencias para la empresa Laboratorios Girasol
Aseo Ltda, Adrian Mauricio Diaz Forero, Andrea Marcela Silva Montafiez
Universidad de La Salle, (2015). Este proyecto aborda la falta de un manual de
funciones laborales en la empresa Laboratorios girasol aseo Ltda., lo cual ha
generado ineficiencias en los procesos de recursos humanos, como el
reclutamiento, la capacitaciéon y la evaluacién del desempefio. Por lo tanto, el
proyecto busca disefiar un manual de funciones por competencias para cada puesto

de la empresa.

Disefio e implementacion del manual de funciones de la empresa Annar
diagnostica import Ltda. Yeimy Asnoralda Arévalo Velasquez, Carmen Stella
Leguizamon Turmequé, Universidad abierta y a distancia (2009). Este proyecto se
centra en resolver un problema clave en Annar Diagnostica Import Ltda, como la
estructura organizativa por medio del disefio e implementacion de un manual de
funciones para los empleados, también busca impulsar el crecimiento y desarrollo
de la empresa, lo que a su vez se traducird en resultados organizacionales mas

efectivos y exitosos en sus actividades principales.

3.1.3. ANTECEDENTE INTERNACIONAL
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Desarrollo de una nueva estructura organizacional en la empresa de energia
de Pereira S. A E.S. P, Pereira. Realizado por Benjamin Villa Ramirez y Carlos
Andrés Cruz (2009). En donde responde a las necesidades para mejorar la
estructura organizacional de la empresa de energia S.A ESP, el planteamiento de
una nueva estructura organizacional la cual conlleva un analisis administrativo,
organizacional y humano. Para la metodologia se utilizé un trabajo de investigacion
de caracter cuantitativo y cualitativo, para la recoleccion de datos fueron utilizados:
La Matriz Transaccional de Cargas de Trabajo y los formatos de Manual de

Funciones y Competencias.

Disefio de manual de procedimientos para optimizar los procesos en el area
de produccion en la panaderia y pasteleria "el padrino™ Cajamarca, Peru. Lila
Tanta de la Cruz (2015). Este proyecto se desarroll6 debido a la necesidad de
Disefar el Manual ,el cual es una guia de trabajo para el capital humano del area
de produccién y es muy valioso para orientar al personal de nuevo que ingreso en
la empresa, también ayuda a describir las tareas rutinarias de trabajo, por medio de
la descripcion de los procedimientos que se utilizan dentro de la panaderia y la
secuencia légica de cada una de sus actividades, para asi poder unificar y controlar
las rutinas de trabajo, y evitar sobre cargos en la elaboracion de los productos

brindados.

3.2. MARCO CONCEPTUAL
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ORGANIZACION: Es un grupo de personas que trabajan juntas para lograr metas
y objetivos en comun, esto implica definir roles y responsabilidades para coordinar
esfuerzos eficientes en la organizacion, esto abarca desde una pequefia, mediana
y grande empresa.

FACTURACION: Es el proceso de generar y emitir facturas por bienes vendidos o
servicios prestados a una empresa 0 persona natural, esto implica registrar las
transacciones financieras, calcular los impuestos adecuados y presentar estos
cargos a los clientes para su respectivo pago.

MANUAL DE FUNCIONES: Es una herramienta que describe formalmente los roles,
responsabilidades, tareas y relaciones jerarquicas de cada puesto dentro de una
organizacién, también sirve como guia para los empleados, la gerencia y los
procesos de talento humano, como el reclutamiento y la evaluacion del desemperio.
TALENTO HUMANO: El talento humano abarca a todos los aspectos relacionados
con la gestién de empleados, incluyendo la contratacion, la formacion, el desarrollo,
la remuneracion y el mantenimiento de un buen ambiente laboral. Se centra en
reconocer y fomentar las habilidades, los conocimientos y las capacidades de las
personas, y que estas cumplan con las necesidades de la empresa.

ATENCION AL CLIENTE: Es el apoyo y la asistencia que se brinda a los clientes
antes, durante y después de que adquieran un producto o servicio, su objetivo es
garantizar la satisfaccion del cliente atendiendo las consultas y resolviendo
problemas, y asi mismo fortalecer las relaciones interpersonales de manera positiva.
HISTORIAS CLINICAS: Son los documentos completos que detallan la informacion

meédica del paciente. Incluyendo datos personales, historial médico, sintomas,
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diagnésticos, tratamientos, medicamentos y notas de evolucion. Estos registros son
cruciales para la continuidad de la atencion, fines legales e investigacion.
CALIDAD DEL SERVICIO: Se refiere a que tan bien un servicio cumple o supera
las expectativas del cliente. Implica evaluar factores como la confiabilidad,
capacidad de respuestas, seguridad, la empatia y los aspectos tangibles para
garantizar una prestacion consistente y satisfactoria para los clientes y empleados.
GLOSAS: Las glosas son observaciones u objetos realizados por una aseguradora
0 pagador respecto a una factura o reclutamiento presentada por un proveedor de
servicios sanitarios. Indican discrepancias, errores o solicitudes de aclaracion que
impiden el pago inmediato del importe total.

PROTOCOLOS: Son un conjunto de reglas, directrices o procedimientos
establecidos que deben seguirse en situaciones especificas. En diversos ambitos,
desde la salud hasta la tecnologia, los protocolos garantizan la coherencia, la
seguridad y la eficiencia de las operaciones.

NOMINA: Se refiere a la lista de empleados que reciben su salario de una empresa
y al monto total que se les paga. También abarca el proceso de calculo y distribucién
de los sueldos, salarios, bonificaciones y deducciones.

DIAGNOSTICO: Es la identificacion de la naturaleza de una enfermedad u otro
problema mediante el examen de los sintomas. En un sentido mas amplio, es el
proceso de determinar la causa o la naturaleza de una afeccion o situacion.
HOSPITALIZACION: Es el acto de ingresar a un paciente en un hospital o clinica

para recibir atencion médica, tratamiento u observacion. Implica una estancia que
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puede variar desde unas pocas horas hasta varios dias o incluso mas, dependiendo
del estado del paciente.

SIAU: En el ambito sanitario colombiano, es un sistema disefiado para gestionar y
responder a las consultas, quejas, sugerencias y felicitaciones de los usuarios sobre
los servicios de salud, con el objetivo de mejorar la satisfaccion del usuario y la
calidad del servicio.

PROCEDIMIENTOS: Son métodos establecidos, paso a paso, para llevar a cabo
una tarea o actividad especifica. Definen el procedimiento de las operaciones,
garantizando la consistencia, eficiencia y el cumplimiento.

ORGANIGRAMA: Es una presentacion grafica de la estructura de una empresa.
llustra la jerarquia de los roles, departamentos y relaciones jerarquicas, mostrando
quien reporta a quien.

VALORES: Son creencias o principios fundamentales que guian las acciones y
decisiones de un individuo o una organizacién, también definen lo que se considera
importante, correcto y deseable, moldeando la cultura y el comportamiento.

ETICA: Se refiere a un conjunto de principios morales que rigen el comportamiento
de una persona o un grupo. Implica analizar y aplicar los conceptos de lo correcto y
lo incorrecto, guiando decisiones y acciones, especialmente en contextos

profesionales y sociales.

3.3. MARCO TEORICO

3.3.1. GESTION DE TALENTO HUMANO Y DESCRIPCION DE
PUESTOS
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Gonzalez (2022) establece que la descripcidon de puestos es un pilar clave en la
gestion del talento humano, ya que define las tareas especificas de cada empleado
segun su area de trabajo. El autor sugiere que un manual de funciones puede
eliminar la duplicidad de esfuerzos y obtener un control en las actividades que este
desarrolla. Esta idea se complementa con el trabajo propuesto por Cruz (2023)
quien destaca que las descripciones de puestos optimizan la gestion del talento al

identificar las competencias esenciales de cada empleado.

Por otra parte, Ramos (2020) considera que los manuales de funciones son como
herramientas estratégicas que estandarizan procesos y aseguran la continuidad del
conocimiento. Esta perspectiva estratégica se respalda por el planteamiento
propuesto por Rincén (2023) quien vincula la claridad funcional con el éxito

organizacional.

Para Rincon (2023), un manual de funciones actida como un puente entre las
estrategias de competitividad y la ejecucion practica, evitando la desalineacion de

recursos que afecta actualmente su productividad.

Chiavenato (2021), en Gestion del Talento Humano, aporta una dimension
adicional, ya que relaciona la claridad de roles con la productividad en la empresa.
Este autor también sefiala que la falta de un marco definido puede generar
dispersion de esfuerzos y conflictos internos en las organizaciones. Chiavenato

(2021), propone que el manual de funciones es un "contrato implicito” que optimiza
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el uso del personal, un enfoque practico que ayuda a mejorar los resultados
operativos de la empresa. Esta idea se vincula con el andlisis del autor Murcia
(2021), quien analiza como la ambigiedad de roles impacta negativamente el
comportamiento organizacional como el incremento del estrés y deteriora miento de

la satisfaccion laboral, afectando la atencion al cliente

3.3.2. MANUALES COMO HERRAMIENTAS ESTRATEGICAS DE
GESTION

Rodriguez y Castro (2021) argumentan que los manuales de funciones son
instrumentos clave para la gestién estratégica del talento humano. Los autores
destacan que esta herramienta no solo delimita tareas y responsabilidades, sino
que también estandarizan procesos, asegurando coherencia operativa en toda la
organizacion. Ademas, los manuales garantizan la continuidad del conocimiento
frente a la rotacion de personal, que ayuda a mantener la calidad del servicio al
cliente que diferencia a la empresa de la competencia. Otros autores, Pulgarin y
Rivera (2021), sostiene que este instrumento sirve para reducir la ambigiedad y

facilitar la toma de decisiones, en la empresa y asi obtener buenos resultados.

Los autores Rodriguez y Castro (2021), amplian su enfoque al vincular los
manuales de funciones con la gestidn estratégica global. Los dos coinciden en que
al tener claridad en las funciones y contar con un manual organizado ayuda a

fortalecer la capacidad organizacional y satisfacer las necesidades de los usuarios.
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3.3.3. PRODUCTIVIDAD A TRAVES DE LA CLARIDAD
ORGANIZACIONAL

El autor Chiavenato (2021), sostiene que la claridad organizacional es un factor
clave para incrementar la productividad. También que la falta de un marco definido
de las responsabilidades puede provocar el mal uso de las herramientas de trabajo,

sobre cargas de tareas y conflictos internos en la empresa.

Los Autores Zapata y Tovar (2024) aportan una visién alineada, para que los
empleados obtengan mas claridad de sus funciones y tareas en la organizacion.
Esta claridad permite a las empresas mantener un enfoque en sus prioridades, sin
desperdiciar energia en procesos y se pueda obtener buenos resultados en los

objetivos y metas planteados.

Para Vivanco (2017), un manual de funciones y procedimiento brinda ventajas a la
empresa o entidad, y también particularmente para el empleado debido a que le
facilitan a lograr en menos tiempo sus objetivos, empleando los mejores medios y
herramientas para asi obtener buenos resultados en los objetivos de la

organizacion.

3.3.4. ¢QUE ES UN PLAN ESTRATEGICO?

Segun el autor Sainz De Vicuiia (2012), al hablar del plan estratégico de la
organizacién, nos estamos refiriendo al plan maestro en el que la alta direccién
recoge las decisiones estratégicas corporativas que ha adaptado “hoy” en referencia

alo que haréa en los tres préximos afios (horizonte mas habitual del plan estratégico),
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para lograr una organizacion mas competitiva que le permita satisfacer las

expectativas de sus diferentes grupos de intereses (stakeholders).

Para Martinez Pedrés y Milla Gutiérrez (2005) un plan estratégico es un documento
que sintetiza a nivel econdmico-financiero, estratégico y organizativo el
posicionamiento actual y futuro de la empresa y cuya elaboracion nos obligara a
plantearnos dudas acerca de nuestra organizacion, de nuestra forma de hacer las
cosas y a marcarnos una estrategia en funcion de nuestro posicionamiento actual y

del deseado.

3.4. MARCO LEGAL

DECRETO 1757 DE AGOSTO 3 DE 1994, EN LOS ARTICULOS 15 Y 16:

Articulo 1. Participacion en salud. Las personas naturales y juridicas participaran a
nivel ciudadano, comunitario, social e institucional, con el fin de ejercer sus derechos
y deberes en salud, gestionar planes y programas, planificar, evaluar y dirigir su

propio desarrollo en salud.

Articulo 2. Formas de participacion en salud. Para efectos del presente decreto, se

definen las siguientes formas de participacion en salud:

RESOLUCION 13437 DE NOVIEMBRE 1° DE 1991:
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La resolucion emitida por el Ministerio de Salud de Colombia, establece la
conformacion de los Comités de Etica Hospitalaria y adopta el Decélogo de los
Derechos de los Pacientes. Esta resolucion busca garantizar la proteccion de los
derechos de los pacientes y promover la ética en la prestacion de servicios de

salud.

LEY 09 DE 1979 SE DICTAN MEDIDAS SANITARIAS:

Articulo 4.- El Ministerio de Salud establecera cuales usos que produzcan o puedan
producir contaminacién de las aguas, requeriran su autorizacion previa a la

concesion o permiso que otorgue la autoridad competente para el uso del recurso.

Articulo 5.- El Ministerio de Salud queda facultado para establecer las
caracteristicas deseables y admisibles que deben tener las aguas para efectos del

control sanitario.

Articulo 112. Todas las maquinarias, equipos y herramientas deberan ser
disefiados, construidos, instalados, mantenidos y operados de manera que se

eviten las posibles causas de accidente y enfermedad.

Articulo 29. Todos los sitios de trabajo, pasadizos, bodegas y servicios sanitarios
deberan mantenerse en buenas condiciones de higiene y limpieza. Por ningun

motivo se permitira la acumulacion de polvo, basuras y desperdicios.
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LEY 1581 DE 2012 (LEY DE PROTECCION DE DATOS PERSONALES):

Articulo 1°. Objeto. La presente ley tiene por objeto desarrollar el derecho
constitucional que tienen todas las personas a conocer, actualizar y rectificar las
informaciones que se hayan recogido sobre ellas en bases de datos o archivos, y
los demas derechos, libertades y garantias constitucionales a que se refiere el
articulo 15 de la Constitucion Politica; asi como el derecho a la informacion
consagrado en el articulo 20 de la misma. Busca garantizar a los individuos el
control sobre su informacion personal y establecer reglas claras sobre como las

organizaciones deben recopilar, almacenar, usar y gestionar dichos datos.
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CAPITULO 4

4. DESARROLLO DE LA PRACTICA

4.1. OBJETIVO ESPECIFICO 1:

Realizar un diagnostico sobre el plan estratégico de la empresa CEMA con la
informacion relacionada con los procesos y tareas desarrolladas en cada cargo
administrativo. mediante entrevistas, observacion directa y revisiébn de documentos
internos.

4.1.1. ENCUESTA

Se aplicé una encuesta a los empleados de la clinica Maria Auxiliadora la cual es
un paso esencial y estratégico para el desarrollo del proyecto, ya que permitio
recopilar informacién crucial directamente de quienes viven el dia a dia de la
empresa. Sus perspectivas fueron fundamentales para identificar problemas y
desafios operativos, conocer las necesidades reales de recursos o capacitacion,
evaluar la moral y el ambiente laboral, y obtener ideas y sugerencias innovadoras

para el proyecto.
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4.1.1.1. RESULTADOS

1. ¢ CONSIDERA QUE EL AMBIENTE GENERAL
DE TRABAJO EN LA CLINICA MARIA
AUXILIADORA ES POSITIVO?

ESI mNO

Figura 3: Elaborado por el autor

Segun los datos arrojados 47 personas de la empresa perciben un ambiente laboral
favorable y motivador, por ende, se obtuvo un 100% como resultado, siendo esto

positivo para la clinica.

2. ¢ CONSIDERA QUE LOS PROCESOS DE
RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE LA CLINICA
MARIA AUXILIADORA ATRAEN AL PERSONAL MAS
CALIFICADO Y ADECUADO PARA CADA PUESTO?

uS| =mNO

98%

Figura 4:Elaborado por el autor
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De acuerdo a los resultados obtenidos se evidencia que el 98% de los empleados
tienen su confianza en el proceso de reclutamiento de personal para la bacante que
esté disponible en la empresa, mientras que un 2% indica la necesidad de revisar y
fortalecer estos procesos para asegurar la idoneidad y calificacion de los nuevos

ingresos en ella.

3. .CONSIDERA QUE LAS INSTALACIONES
FISICAS DE LA CLINICA SON ADECUADAS
PARA REALIZAR SU TRABAJO?

mS| mNO mREGULAR

89%

Figura 5:Elaborado por el autor

Segun los datos adquiridos el 89% considera que las instalaciones actuales
cumplen con las necesidades operativas del personal, y que el 11% considera que
se requieren unas mejoras significativas en la infraestructura de la empresa y asi

optimizar el ambiente de trabajo
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4. (CUENTA CON LAS HERRAMIENTAS Y
EQUIPOS NECESARIOS PARA DESEMPENAR SUS
FUNCIONES EFICAZMENTE?

mSIEMPRE mCASISIEMPRE ®=A VECES m®mRARA VEZ mNUNCA

Figura 6:Elaborado por el autor:

En la pregunta 4 se evidencia que el 89% de los empleados cuentan con sus
herramientas necesarias para el desarrollo de sus actividades, y el que 11%

manifiesta una escasez de herramientas de equipos para su puesto de trabajo.

5. ¢ CONSIDERA QUE LA HIGIENE Y EL
MANTENIMIENTO DE LAS AREAS DE TRABAJO
SON ADECUADOS?

EMUY ADECUADOS  mADECUADOS #REGULARES
= INADECUADOS =MUY INADECUADOS

Figura 7:Elaborado por el autor
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Los resultados de esta pregunta reflejaran la percepcion de los empleados sobre el
estandar de limpieza y conservacion de su entorno laboral. Las conclusiones
permitiran saber si la clinica mantiene un ambiente de trabajo salubre y en buen
estado, o si hay areas donde se requiere reforzar los protocolos de higiene y

mantenimiento.

6. ¢EL ACCESO A LOS INSUMOS Y MATERIALES QUE
NECESITA PARA SU TRABAJO ES OPORTUNO?

uSIEMPRE OPORTUNO mCASI SIEMPRE OPORTUNO
= A VECES OPORTUNO ERARA VEZ OPORTUNO
=ENUNCA OPORTUNO

Figura 8:Elaborado por el autor

En conclusion, de la pregunta 6 se obtuvo que el 66% de los empleados tienen
acceso a los materiales esenciales de manera constante y sin demoras, y también
que el 30% cuentan con los materiales, pero con interrupciones y dificultades en la

clinica.
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7. ¢LA CLINICA MARIA AUXILIADORA OFRECE
OPORTUNIDADES DE CAPACITACION Y
DESARROLLO PROFESIONAL RELEVANTES PARA SU
CRECIMIENTO?

uS| mNO

Figura 9:Elaborado por el autor

Segun los datos obtenidos el 98% de los empleados indica que la empresa si brinda
programas de formacion para la mejora de sus actividades diarias, y el 4% manifesto

que la clinica no ha ofrecido oportunidades de capacitacion en su area de trabajo.

8., CONSIDERA QUE LA CAPACITACION RECIBIDA LE
HA PERMITIDO MEJORAR SUS HABILIDADES Y
DESEMPENAR MEJOR SUS FUNCIONES?

=S| mNO

2%

98%

Figura 10:Elaborado por el autor
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En la pregunta 8 se obtuvo con resultado que para el 98% de los empleados opinan
que al recibir dicha capacitacion si ha mejorado sus habilidades en su puesto de
trabajo, y el 2% considera que estas capacitaciones no han sido del todo utiles para

sus tareas asignadas en la clinica.

9. ¢CREE QUE LOS VALORES DE LA CLINICA
SON UN FACTOR IMPORTANTE EN LA CULTURA
ORGANIZACION Y EN EL CLIMA LABORAL?

=S| mNO

0%

Figura 11:Elaborado por el autor

Se puede concluir segun los resultados que los empleados de la clinica perciben
que los valores son vividos y reflejados en el dia a dia, por ende, hay un buen
ambiente laboral entre los trabajadores, lo que ayuda a que se obtenga buenos

resultados en los objetivos y metas de la empresa.
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10. (¢ CUANTO TIEMPO LLEVA TRABAJANDO EN
LA CLINICA MARIA AUXILIADORA ?

= MENOS DE 1 ANO =1 A 5 ANOS
m5 A 10 ANOS = MAS DE 10 ANOS

Figura 12:Elaborado por el autor

Segun los datos obtenidos en la pregunta 10 se evidencia que un 53% de
empleados tienen de 1 a 5 afos, que el 25% tiene menos del afio, el 11% mas de
10 afios y el 11% de 5 a 10 afios, por ende, se puede concluir que en empresa no
se vive una constante rotacién de personal, lo cual es algo positivo para su

desarrollo.

4.1.2. MATRIZ DOFA

El analisis DOFA es una herramienta de planificacion estratégica que permite
evaluar la situacion actual de la empresa, un proyecto o incluso una persona. Su
nombre proviene de las cuatro dimensiones que analiza: Fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas. Las fortalezas y debilidades son factores internos, es decir,

aspectos propios de la entidad que se pueden controlar o modificar.
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Esta herramienta sirve para la toma de decisiones estratégicas en la formulacion de
objetivos realistas, el desarrollo de planes de accion efectivos, la identificacion de
ventajas competitivas, la gestion de riesgos y la optimizacion de recursos en la
empresa. En definitiva, la matriz DOFA impulsa a la empresa a reflexionar sobre su
presente para construir un futuro mas solido y competitivo, y lograr buenos

resultados en las metas u objetivos de la empresa.
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FIGURA 13:MATRIZ DOFA DE TALENTO HUMANO.

Oportunidades

+ Alianzas y convenios.

+ Demanda creciente de
servicios de salud.

« Personal altamente
calificado.

« Inversion en los
sistemas para mejorar
el servicio al cliente.

Fortalezas

+ Equipo médico
especializado.

« Infraestructura y
tecnologia.

« Capacitacion del
personal.

+ Sistema de Gestion de
Calidad.

Fuente: Elaborado por el autor.
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FIGURA 14:PL

AN ESTRATEGICO

BMA
SAS

DEFINICION DE OBJETIVOS
+ Aumentar la safisfaccion del Para la Clinica Marfa Auxiliadora, establecer metas
paciente. precisas en Areas como la satisfaccion del paciente, el
+ Fortalecer al personal con fortalecimiento del personal, la calidad del servicio y la
capacaciones eficiencia operativa no es solo un ejerciclo formal, sino
. Vejorarla calded del sevicio —_— unal Ihl)]ﬁ de rula agemal fue ahnaalesfuellzlus,
bindado oplimiza recursos y mide el progreso hacia la vision

. o , de ser un referente en el sector salud
+ Optimizar la Eficiencia Operafiva.

56



FIGURA 15:PLAN ESTRATEGICO

Fuente: Elaborado por el autor.

CEMA  )—
SAS

EVALUACION Y CONTROL

+ Evaluaciones periddicas.

+ Reuniones de Seguimiento.

+ Auditorfas Internas y
Externas.

+ Satisfaccion del Paciente.

Fuente: Elaborado por el autor

La fase de evaluacion y contral es indispensable para que el
plan estratégico de la Clinica Maria Auxiliadora no solo se
implemente, sino que también logre sus objetivos. Es vital
realizar evaluaciones periodicas con indicadores clave de
desempefio para medir el progreso y detactar desviaciones a
tiempo, permitiendo una foma de decisiones agil y basada en
datos.
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4.2. 4.2 OBJETIVO ESPECIFICO 2:

Identificar los cargos existentes en el area administrativa de la empresa CEMA,

incluyendo sus

jerarquicas.

responsabilidades,

competencias

requeridas vy

relaciones

Para el desarrollo de este objetivo se realiz6 un esquema en el que se identificaron

los cargos del area administrativa de la clinica, los datos se obtuvieron con ayuda

de los empleados y areas directivas, este esquema sirve para tener mas claridad

sobre la existencia de los cargos en el area administrativa y la responsabilidad que

tiene el personal segun su area de trabajo, esta informacion fue de gran ayuda para

la realizacién del plan estratégico y manual de funciones, ya que fue una guia para

identificar los cargos existentes en la empresa y poder dar desarrollo a ello

siguiendo el orden jerarquico y del organigrama de la clinica.

Tabla 2.Descripcion area administrativa.

AREA ADMINISTRATIVA CEMA

administrativo

asegurar la

solucion de problemas.

COMPETENCIAS RELACION
CARGO RESPONSABILIDAD REQUERIDAS JERARQUICA
Habilidad para evaluar
Administrar y llevar un |informacion compleja,
orden, control, analizar riesgos y
CEENE organizacion en la oportunidades, y tomar Grupo ASIR
empresa. decisiones efectivas y
oportunas.
Subdirector leera;go, V'S'o,n. . .
Controlar los gastos y |estratégica, analisis y Gerencia
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optimizacién de los
recursos econoémicos.

Optimizar los
procesos
administrativos para
mejorar la eficiencia y
productividad.

Coordinadora

Reclutamiento y
seleccién de personal.

Conocimiento de la
Legislacion Laboral,

de talento . P e ] Gerencia
Administracion de resolucion de Conflictos,
humano - " .
personal y némina. dominio Tecnoldgico
Gestion del Habilidades
desempefio y interpersonales,
Lider de compensaciones, organizacion y Coordinadora
talento elaciones laborales y | planificacion, proactividad |talento
humano cumplimiento legal, e iniciativa, dominio humano
administracion de tecnolégico, adaptabilidad
personal y némina. al cambio
. .~ [ Conocimiento normativo
Planificacion y disefo e
Coordinador |del sistema profund_o, analisis y :
; . L resolucion de problemas, |Gerencia
de sistemas implementacion y . )
2 manejo de herramientas
operacion. -
tecnoldgicas.
Ayudar en la creacion,
codificacion . .
aclony Manejo de herramientas
o actualizacion de o . :
Auxiliar de ofimaticas, trabajo en Coordinador
. documentos del : N .
sistema . equipo, organizacién y de sistemas
sistema Mo Y
- planificacion.
procedimientos,
instructivos, formatos,
registros.
Supervisar el correcto | Pensamiento analitico y
registro de todas las | critico, uso de software :
Contadora Gerencia

transacciones
economicas de la
empresa ingresos,

contable, ética profesional,
resolucion de problemas.
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egresos, activos,
pasivos, patrimonio.

Clasificar, registrar y
digitar facturas de
compra y venta,

Conocimientos contables

Auxiliar de recibos de caja, basicos, dominio de
0 . L Contadora
contabilidad comprobantes de herramientas ofimaticas,
egreso, notas débito y |agilidad numérica:
crédito, y otros
soportes contables.
Coordinar los pagos a - . .
Conocimiento financiero
proveedores y la s
it avanzado, andlisis
. gestion de cobros con . .
Lider de . numérico y pensamiento
. el &rea de cartera oy - Contadora
tesoreria critico, dominio de
para mantener un 2
: : software de gestion
ciclo de efectivo : .
financiera
saludable.
Gestionar y aprobar
acuerdos de pago, Negociacién y persuasion,
Jefe de cartera | refinanciaciones o analisis financiero, Contadora
reestructuraciones de |resolucién de problemas.
deuda con los
clientes.
Entendimiento basico de
Ayudar en la .
- facturacion, pagos, y
o elaboracion de
Auxiliar de . o conceptos de cartera, Jefe de
informes diarios o )
cartera Buen dominio de Excely |cartera
semanales sobre la 5
o software de gestion de
gestion de cobro y el
cartera/contable.
estado de la cartera.
Analizar las causas
raiz de las glosas mas | Manejo de software
frecuentes para avanzado, negociacion .
Jefe de glosas P 9 Y |Gerencia

identificar patrones y
oportunidades de
mejora en los
procesos de

persuasion, y
transparencia.
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facturacion,
codificacion y
prestacion de
servicios.

Digitar la informacion

Habilidad para manejar un

Auxiliar de de las glosas y sus alto volumen de
. Jefe de glosas
glosas respuestas en el documentos y registros de
sistema de gestion de | manera eficiente.
cartera/glosas.
Realizar revisiones Conocimientos técnicos
Auxiliar de periodicas y tareas de |basicos, uso de Subdireccion

mantenimiento

mantenimiento
preventivo en las
instalaciones.

herramientas, trabajo en
equipo.

administrativa

Auxiliar de
archivo

Organizar fisicamente
los documentos en
carpetas, cajas y
estanterias, siguiendo
los principios
archivisticos de
ordenacién
(alfabético, numérico,
cronolégico, tematico).

Habilidad para clasificar,
ordenar y gestionar
grandes volumenes de
informacién de manera
I6gica y sistematica.

Subdireccidn
administrativa

Coordinadora
de facturacion

Supervisar la correcta
emision de facturas de
venta, notas crédito y
notas débito,
asegurando que
cumplan con los
requisitos legales y
fiscales

Dominio de la normativa
de facturacion electronica
en Colombia, impuestos
(IVA, Retencion en la
Fuente, etc.) y principios
contables basicos.

Gerencia

Auxiliar de
facturacion

Generar facturas de
venta, notas crédito y
notas débito en el
sistema de facturacion
de la empresa,
basandose en
ordenes de compra,

Dominio de software de
facturacion electrénica y
herramientas ofimaticas
(Excel, Word). Habilidad
para manejar un alto
volumen de documentos y

Coordinadora
de facturacion
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remisiones o servicios
prestados.

registros e manera
sistematica.

Verificar la correcta
liquidacion de los
servicios médicos

Revisor de prestados, incluyendo ,
. Coordinadora
cuentas honorarios .
. . . de facturacion
medicas profesionales, Manejo de Software,
procedimientos, Conocimiento
medicamentos, Clinico/Médico,
insumos, estancias, Conocimiento Normativo
etc. en Salud
Verificar que las
historias clinicas estén
diligenciadas de forma .
: 9 ; . Conocimiento profundo del
Revisor de clara, legible, sin . .
. . sector salud y clinico, Coordinadora
historias tachones, L ! .,
. conocimiento normativo en | de facturacion
clinicas enmendaduras o . . .
i historias clinicas.
espacios en blanco, y
con la informacion
completa y oportuna.
Radicar los .
Dominio de software de
documentos en el .,
- . S gestion documental,
Auxiliar sistema de gestion

administrativo
de trazabilidad

documental o el
software interno,
asignandoles un
numero de radicacion
anico.

correo electrénico y Excel
para el registro y
seguimiento de
documentos.

Coordinadora
de facturacion

Consolidar la
informacioén de las
diferentes areas

Habilidad para interpretar
y analizar datos

Jefe de (urgencias, cpidemioléaicos. identificar Subdireccion
SIVIGILA hospitalizacion, P 0log ’ administrativa
tendencias y generar
consulta externa, :
. informes.

laboratorio) para la

generacion de los

reportes.
Servicios N Habilidad para planificar y |Subdireccion

Mantener la limpiezay | . - X
generales ejecutar las tareas de administrativa

el orden en todas las
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areas de la institucion
(oficinas, pasillos,
bafos, areas
comunes, cocinetas,
consultorios, etc.).

limpieza y mantenimiento
de forma eficiente.

Realizar rondas de

Amabilidad, cortesia y

Coordinadora

Portero vigilancia periodicas | disposicion para ayudar a |talento
en las areas los usuarios y empleados. |humano
asignadas
Af’oeC%lggsr que los Dominio de estandares
productos)//servicios como SO 9001 y, si
Coordinadora Eum lan con los aplica, normas especificas
: P . del sector (sistema de Gerencia
de calidad estandares definidos, habilitacion en salud y
promoviendo una normas de seguridad
cultura de mejora . .
. alimentaria).
continua.
Colaborar en la
elaboracion y
actualizacion de . .
Auxiliar de documentos del SGC g/]lcﬁgg{i%g: r(li;rgtr:?rlﬁir:riis Coordinadora
calidad (procedimientos, bASiCOS dél SGC de calidad
formatos, instructivos), '
bajo la supervision del
coordinador.
Liderar la planeacion,
organizacion, .. | Habilidad para identificar
ejecucion y evaluacion riesqos, analizar
del SG-SST, ) T .
Lider de SST |asegurando el Efs\tga;'zgﬁ:rrigzl?a’ Gerencia
cumplimiento del o ;
Decreto 1072 de 2015 g:tseenrzessoluuones
y la Resolucion 0312 9 '
de 2019 (Estandares
Minimos del SG-SST).
Iniciativa para identificar
Desarrollar e riesgos emergentes y
Gestion del implementar proponer soluciones sin Subdireccion
: metodologias para supervision constante, - :
riesgo administrativa

identificar riesgos en
todos los niveles y
areas de la

destreza para disefnar
soluciones innovadoras y
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organizacion
(operaciones,
finanzas, tecnologia,
proyectos, etc.)

efectivas para la
mitigacion de riesgos.

Conductor y

Conducir el vehiculo
asignado de manera
segura y responsable,
respetando todas las
leyes de transito
Entregar y recoger

Experiencia y destreza en
la conduccién de
diferentes tipos de
vehiculos, amabilidad,
disposicion para ayudar y
puntualidad. Compromiso
con la entrega seguray la

Coordinadora

. documentos, discrecion de los talento
mensajero .
correspondencia, documentos y valores. humano
paguetes pequefios y
pagos en efectivo o
cheques en diferentes
ubicaciones (clientes,
proveedores, bancos,
oficinas publicas).
Realizar diagnosticos . .
: . Solida formacion en
psicosociales de los ) . : .
trabajo social, psicologia
: empleados o . : p : L
Trabajadora . social, sociologia y Subdireccion
, pacientes y sus o . - :
social normatividad colombiana |administrativa

familias para
identificar
necesidades y
probleméticas.

en seguridad social, salud
y bienestar.
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4.3. OBJETIVO ESPECIFICO 3:

Estructurar el manual de funciones, presentando de forma clara y ordenada las
funciones especificas, perfil del cargo y lineas de reporte de cada puesto en el area

administrativa.

Para el desarrollo de este objetivo se actualizaron y crearon los manuales de
funciones teniendo en cuenta lo que se requeria en la empresa, se desarrollé un
total de 34 manuales, la informacién se recopilo con la ayuda de los empleados de
ella, a los cuales se les hicieron ciertas preguntas sobre su puesto de trabajo, y
estas fueron necesarias para la finalidad de dicho objetivo. También la ayuda de la
Gerente, el area de gestion humana y de calidad fue de vital importancia para el

desarrollo de los manuales.

Por ende, al recopilar dicha informacién con los empleados y cargos directivos se
evidencio la necesidad e importancia de la creacion de los manuales de funciones
en la clinica, ya que es una herramienta que ayuda a los antiguos y nuevos
empleados a tener mas claridad y conocimiento sobre las funciones y tareas

asignadas a segun su cargo u puesto de trabajo en la empresa.

Por medio de estos dos links pueden encontrar el drive donde se encuentran los
manuales de funciones desarrollados para la empresa Clinica de especialistas

Maria Auxiliadora, en el primer link esta el drive donde se encuentran los 34
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manuales de funciones y en el segundo link se evidencia 3 modelos del formato que

se utilizé para la socializacién de los manuales en la empresa.

1.LINK: En este link encontraran todos los manuales en PDF.

https://drive.google.com/drive/folders/16u9MfASUD15TLmkgc9anMNqlz BSSU5x

?usp=sharing

2. LINK: En este link se encuentra el modelo de cOmo se socializaron los manuales
de funciones, a los directivos identificados en el area del talento humano de la
empresa.

https://heyzine.com/flip-book/1c9caeca3d.html

https://heyzine.com/flip-book/9f4f9dad24.html

https://heyzine.com/flip-book/2b87194e74.html
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Figura 16:Modelo de manual de funciones.

o

Fealivar s actividedes mecesariag en los procedimientos que se ean a cabo en el firea de
Gestitm de Archivo en Ly empresa.

Trefos los procesos de apoys relacionados con &l contml de b documentoacidn personal de empleados
v usuarios de La Clinica de Especialistas Mara Auxiliadora 545,

o Cumplir las politicas, reglamentos, normas ¥y procedimbentos vigentes en los procesos
administratives correspondientes al area de su desemperio.

» [ar buen use a los equipos, herramientas ¢ implementos de trabajo, asignados para el
desempefio de sus funciones.

o Salvaguardar las historias clinicas u hojas de vidas de los empleados v usuarios
larchivar, digitalizar, foliar , escanear, descargar v guardar en una carpeta digital).

# Hesponder solicitudes de historias clinicas externas e internas, tambitn de auditorias v
facturadores,

s Archivar los soportes de EFS, Admisiones, calidad.
# Desempeniar las demas funciones asignadas por el jefe inmedialo acorde con el nivel v Ia
naturalera del cargo.

Haber desempenads actividades de relacionadas con su actividad o desempeo,
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Figura 17:Modelo de manual de funciones.

Educacién: Formacion:
s Secundaria: # Técnica de asistencia en organizacion
o Técnica: X de archivos.
o Tecnologia: * Conocimiento de herramientas
¢ Universitaria: tecnologicas.
s Postgrado:

conocimientos en archivistica, clasificacion y descripeidn documental, segin la normativa relevante,
como la del Archivo General de la Nacidn en Colombia, la cual incluye la Ley de Proteccitn de datos
personales, tener habilidad en el uso de herramientas tecnoldgicas para la digitalizacidn, v también
que disponga con habilidades de atencidn al usuario para facilitar el acceso a la documentacion.

Tener aplicadas las vacunas que se requieren segiin el esquema de la empresa:

Hepatitis B.
Toxoide.
Influenza.
Fiebre Amarilla.
Covid-19,

Induccidn Institucional.

Indicaciones técnicas basicas para el dptimo desempetio de las funciones
Sistema de Gestion de la Calidad. estandarizacion de procesos

Normas de bioseguridad y manejo de residuos hospitalarios
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Figura 18:Modelo de manual de funciones.

Competencias institucionales:

Voracion de servicio.
Autocontral.

Trabajo en equipo.
Sensibilidad Social.
Crualiurn e e,

- ® & W

Competencias especificas:
o Competencias para el mejoramiento de
calidad.
Capacidad de andlisis.
Trabajo en equipo.
Comunicacion asertiva,
Soducitn de conflicios.
Pensamiento creativi.

- = B & =

Ambiente de trabajo:

Labora en unas condiciones ambientales

mormales,  generalmente  realiza
labores en dAreas de oficing.

Competencias especificas:
Riesgo Bajo para la salud estd expuesto a

enfermedades profesionales ocasionadas
por rieagos ergondmiong

Fecha:24/05/2025

Liberado para su implemeantaciin.

L
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Figura 19:Modelo de manual de funciones.

Miinuizar el valor de Lo empresa a largo plass, logrindolo por medio de la direccidn estratégica
uee esida ligada a la visidon y metas planteadas, v lo coal ayuden o la optimizacion del rendimiento
en la eficiencia y rentabilidad de b organizacidn. Tambidn brindar liderazgo v buen desarmllo de
I gestidn de riesgos, ya gque es b representacion externa de la organizacitn.

Todos oz procesos de apoyo relasionados con el personal de empleados y ususrios de La Clinica de
Especialistas Maria Auxiliadors SAS.

o Cumplir las politicas, reglamentos, normeas ¥y procedindentos vigentes en bos procesos
administratives correspondientes al area de su desempeiio.

» Dar buen uso a los equipos, herramientas ¢ implementos de trabajo, asignados para el
desempeiio de sus funciones,

# Definir v ejecutar estrategias operativas v administrativas alineadas con los objetivos v
misitn de la institucion.

» COrganizar, hacer seguimiento, vigilancia, evaluacion financiera v de costos.

s Coordinar con los responsables de los departamentos y servicios la correcta ejecucion
de proyectos ¥ operachones.

e Asegurar el cumplimiento de la mormsmtiva  sanitaria,  regulaciones  locales e
internacionales v estandares de calidad.

» Liderar la implementacion de nuevas tecnologias v procesos que mejoren la eficiencia
operativa ¥ la atencidn al paciente.

# Direccionar la planificacion estratégica a largo plazo, alineando las metas operativas
e las necesidades del mercado v los avances tecnoldgicos.

s Establecer las relaciones con entidades gubernamentales, aseguradoras, provesdores v
otras natituchones de salud.

# Velar por el cumplimiento de las politicas de personal establecidas por la organizacion

70



Figura 20:Modelo de manual de funciones.

& Aulorizar la asignacion de los recurscs médicos, ecnoltgicos vy operativos en funcion de
las prioridades institucionales v verifica el uso corvecto de los mismes.

& Gestionar la planificacitn v ejecuciin de proyvectos de infraestructura, incluvendo la
expansion o rencvacidn de instalaciones v equipos.

s Fomentar una culiura organizacional centrada en el bienestar del cliente interno v
externo, promoviendo los valores institucionales.

s Liderar la implementacitn del Sistema Integrado de Gestion de Riesgos

» Presentar los provectos de inversion de la institucidn a oorto, mediamo v largo plazo.,

& Asegurar la implementacion de los programas establecidos en la norma para las
inatituciones en salod.

+ Determinar los ndicadores clave de rendimiento y establecer metas para la mejora
econtinua de las dreas administrativa y asistencial.

& Determinar las condiciones contractuales con provesdores v clienbes

« CGarantizar la comunicacidn efectiva v asertiva entre la alta direcciton v el personal de la
insritucidn.

s Determinar la estrategia de mercadeo vy comunicacion de la instiiucidn.

s Liderar el manejo de la crisia v determina el plan de contingencia para silnaciones de
emergencia sanitarias o instituciomnales

s Autorizar el ingreso o despido de los funcionarics de la institbucidn, con base en los
reqguerimientos o informes sustentados por la sub direccion de gestin humana

« Ejecutar oportunamente las actividades administrativas de gestidon humana  del
persomal a su cargo de acuerdo con los lineamentos establecidos en cuanto a la
evaluacion de desempefio, elaboraciin v seguimients de los compromisos de mejora,
aciualizacidn y asignaciin de funciones v responsabilidades, apoyo en el proceso de
geleccion de personal e induccidn v reinduccitn en los tempos asignados.

& Todos las demis funciones que le sean asignadas de acuendo con el propdsilo de su cargos

Haber desempenado actividades de relacionadas con su actividad o desempseiio,

Educacidn: Formaecidn:
» Secundaria: = Meédioo General
& Técrica: = Especialista en dreas administrativas y
o Tecnologia: afines,
» LUniversitaria: X = Conocimiento de herramientas
» Poatgrado: X tecnologicas.

~ ‘

1



Figura 21:Modelo de manual de funciones.

Los conorimiendos geslidn  sanilaria como pormathbas, calidad vy procesos  clinicos,  gestion
lmanciera, presupuesio, Eriurmcidn, amilisis de costos v reniahbilidad, también en @alento humamo,
selercidn de persomal. liderazgo y hobilidades en ln comunicaciin, parm la toma de decisiones,
resolucidn de conflictos, y dominie de tecnologia.

1
E
i
|
i
|
!
;

Hepiditis B.
Texoicle.
Imaflnzene,
Fiebre Amarilla
Covid-19.

Induecitn Institucional.

medicaciones térnicis hisicos para el dptimo desempeno de las onciones.
Sistema de Geslidn de la Calidad, estamdirizaciin de procesos,

Normas de bicseguriiad y manejo de residucs hospitalerios.

Competencias institucionales: Competencias especificas:
» Voracion de servicio. = Competendcias para el mejoramiento de
#» Autoconirol. calidad.
& Trabajo en equipo. & Capacidad de andlisis,
« Sensibilidad Social. » Trabajo en eguipo.
o Culiur de calidad, » Comunicacidn asertiva.
& Solucitn de conflictos.
& Pensamiento creativo.

Ambiente de trabajo: Competencias especificas:

Labora en unas condiciones ambientales | Riesgo Bajo para la salud estd expuesto a
mormales,  generalmente  realiza sus | enfermedades profesionales ocasionadas
labores en dreas de oficing. [por rieagos ergondmioos
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Figura 22:Modelo de manual de funciones.

Fecha:24/05/2025

Liberado para su implementacion.
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CONCLUSIONES

La elaboracion del plan estratégico y manual de funciones para el éarea
administrativa de la Clinica Maria Auxiliadora representa un avance fundamental en
la optimizacion de sus procesos internos. Este documento no solo define con
claridad las responsabilidades y tareas para cada puesto administrativo, sino que
también establece las lineas de autoridad y los canales de comunicacion,

eliminando duplicidades de funciones.

La implementacion del plan estratégico y manual de funciones permitira a la Clinica
Maria Auxiliadora mejorar significativamente su eficiencia operativa, estandarizando
procedimientos y facilitando la induccién y capacitacion del personal nuevo.
Asimismo, se convierte en una herramienta vital para la evaluacién del desempefio,
proporcionando criterios objetivos para medir la contribucion de cada miembro del
equipo administrativo. Al definir con precision las funciones, se optimiza la
asignacion en el talento humano, se fomentard un ambiente de trabajo mas

organizado y se contribuir4 a una mejor toma de decisiones.

En resumen, este proyecto no es solo un documento, también es una guia
estratégica que asegurard el funcionamiento arménico y productivo del area
administrativa, el cual impactara positivamente en la calidad de los servicios que la

Clinica Maria Auxiliadora ofrece a sus usuarios.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda promover una cultura organizacional donde la documentacioén de
procesos Yy funciones sea vista como una herramienta de mejora continua 'y no como
una carga. Esto garantizara que cualquier ajuste o nueva funcién se registre de
manera sistematica, manteniendo el manual siempre actualizado y util para todos

los empleados de la empresa.

Es importante que todo el personal administrativo reciba capacitaciones que estén
detalladas sobre el contenido y el propésito del manual. Se deben realizar sesiones
de socializacion para asegurar que cada empleado comprenda no solo sus propias
funciones, sino también como su rol se interconecta con los demas. Esto fomenta

un ambiente de trabajo colaborativo y una clara comprension de las expectativas.

Al seguir estas recomendaciones, la Clinica Maria Auxiliadora no solo garantizara
la efectividad de su Manual de Funciones, sino que también establecera una base
sélida para una gestién administrativa mas eficiente, transparente y orientada que
esté orientada principalmente al logro de los objetivos y metas planteadas a corto y

largo plazo de la organizacion.
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Anexo 1. Encuesta

ANEXOS
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La encuesta fue de gran ayuda para la recopilacién de datos e informacion
relevante de la empresa segun los empleados.

|

Anexo 2. Socializacién de manuales
de funciones a los empleados de la
empresa.

Anexo 3.Ejecucion de la encuesta.
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